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1 INTRODUCCION

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA INGENIERIA Y APLICADAS
INGENIERIA INDUSTRIAL

TITULO: “Propuesta para la implementacion de un sistema de calidad bajo la normativa ISO
9001 para la empresa Grupo Pacheco”
Autores:
Yajamin Codena Edison Patricio

Tenelema Llumiluisa Jonathan Paul

RESUMEN
El presente trabajo de investigacion tiene como finalidad proponer un Sistema de Gestion de
calidad bajo la normativa ISO 9001 para la empresa Grupo Pacheco en el area de instalaciones
del servicio de internet. Para dar cumplimiento con los objetivos del estudio se realizaron varias
visitas a la empresa para identificar la situacién actual de las actividades para realizar, y
mediante un diagndstico de evaluacion de la norma, Se pudo detectar las deficiencias que
presentan los procesos involucrados en la instalacidn de servicio de internet. El estudio se lo
ejecutd utilizando la investigacion descriptiva y el método inductivo aplicando técnicas como
la bibliogréfica, entrevistas, check list basado en la normativa 1SO 9001:2015, y la observacion.
Estas técnicas ayudaron a obtener una recopilacién adecuada de la informacion, lo que permitié
la ejecucion de las actividades propuestas. Con los resultados obtenidos se consiguieron
identificar las actividades y procesos que conforman la prestacion de servicios por parte de la
empresa, ademas de la valoracién que se logra tras finalizar la evaluacién del diagnéstico bajo
la norma ISO 9001:2015, demostrando asi la poca documentacion que posee la empresa para el
cumplimiento de los requisitos. Para ello se propone el disefio de un sistema de gestion de
calidad, mediante la creacion de documentacion necesaria para el cumplimiento de la
normativa, con el propdsito de permitir a los miembros de la alta direccion su implementacion
ayudando a la empresa a alcanzar las metas establecidas y establecer la mejora continua en sus
actividades que dé como resultado un servicio de calidad y clientes satisfechos.
Palabras clave: Sistema de Gestion de Calidad, Calidad, Norma, 1SO 9001:2015,
Diagnostico.



COTOPAXI TECHNICAL UNIVERSITY
ENGINEERING SCIENCESAND APPLIED FACULTY
INDUSTRIAL ENGINEERING

TITLE: "Proposal for a quality system implementation under ISO 9001 standard for Grupo
the Pacheco enterprise”.
Authors: Tenelema Llumiluisa Jonathan Paul

Yajamin Codena Edison Patricio

ABSTRACT

The current research work had as purpose, to propose a Quality Management System under ISO
9001 standard for the Grupo Pacheco enterprise. In order to comply with the our study aims,
they are made several visits to the enterprise for identifing the activities current situation, which
it makes, and through a diagnosis evaluation diagnostic of the regulation, it could detect the
deficiencies that presented by involved processes n the process to installation the internet. The
study was performed, using descriptive research and the inductive method, by applying
techniques, such as bibliography, interviews, CHECK LIST based on ISO 9001:2015
regulation, observation, among others. These techniques helped to get an information adequate
collection, what allowed the proposed activities execution. Through the got results, they were
achieved to identify the activities and processes, which make up the service provision by
enterprise, furthermore, to the assessment, which is achieved, after completing the diagnosis
assessment under the 1ISO 9001:2015 standard, thus demonstrating the little documentation that
it has the enterprise to meet the requirements. For this, it is proposed a quality management
system design, through the necessary documentation creation for compliance, with the
regulation, with the purpose by allowing members of senior management to implement it,
helping the enterprise achieves the established goals and establishing continuous improvement

its activities, they remain as results, a quality service and satisfied customers.

Keywords: Quality Management System, quality, ISO 9001:2015 Standard, Diagnostic.
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1.1 EL PROBLEMA

1.1.1 Situacion problematica

El sector de proveedores de servicios de Internet ha tenido varios cambios a través del tiempo
mejorando la calidad de su servicio. Actualmente existe un mercado extenso para lo cual
muchas empresas estan interesadas en implementar nuevas normativas para ser mas
competitivas ante sus competidores en el mercado. GRUPO PACHECO como una empresa
proveedora de Servicios de Internet, requiere demostrar un estandar internacional por medio de
una propuesta de la Normativa ISO 9001:2015 en la instalacion de servicios de internet que

cumplan con ciertos parametros en beneficio de los clientes y de la empresa.

La 1SO 9001 se aplica a los sistemas de gestion de la calidad de las organizaciones publicas y
privadas, independientemente de su tamafio o actividad empresarial. Es un gran método de
trabajo para mejorar la calidad de los productos y servicios, asi como la satisfaccion del cliente.
El sistema de gestion de calidad esta basado en la norma ISO 9001, las empresas estan
interesadas en obtener esta certificacion para asegurar a los clientes la mejora de sus productos
0 servicios y estos a su vez benefician a las empresas. [2] Por lo tanto, las normas como la ISO
9001 se convierten en una ventaja competitiva para las organizaciones. [2]

GRUPO PACHECO tiene varias deficiencias en las instalaciones de servicio de internet por lo
que no se esta garantizando los estandares de calidad que exigen el mercado y por consiguiente
tiene un déficit con el reconocimiento que avale la excelencia de sus servicios en el mercado.
Los mayores problemas encontrados en la empresa son la deficiencia en las 6rdenes de trabajo,
el tiempo de respuesta para los problemas de conexion, La falta de innovacion por parte de la

empresa, y el retraso en las instalaciones de servicio.
1.1.2 Formulacion del problema
La inexistencia de un sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001: 2015, dentro de la

empresa GRUPO PACHECO afecta el adecuado control de las actividades realizadas por parte

de la empresa.



1.2 BENEFICIARIOS

1.2.1 Beneficiarios directos e indirectos

Los beneficiarios directos son todas las personas que se beneficiaran del proyecto de
investigacion, en este caso son todos los miembros contando el personal administrativo, técnico,
de servicio y mantenimiento de la empresa GRUPO PACHECO.

Los beneficiarios indirectos son los clientes de la empresa, ademas de los distribuidores de la
empresa tales como ZC Mayoristas, TechResouces, Import Trade, Andiwireless, Altala S.A,
Hentel, Ladetel.

Tabla 1.1. Beneficiarios directos e indirectos

Beneficiarios

Directos Indirectos
18 2579

1.3  JUSTIFICACION

En la actualidad un sistema de calidad es una necesidad para las empresas porque brindan
beneficios en sus procesos y registra las actividades realizadas por la empresa GRUPO
PACHECO, lo que influye en gran medida los servicios prestados para satisfacer a los clientes.
Esta investigacidn estd motivada por la necesidad que cuenta la empresa de no contar con un
Sistema de Gestion de Calidad en la instalacion del servicio de internet que mejore sus

estandares de calidad.

GRUPO PACHECO al trabajar bajo estos estandares de calidad mejora sus diferentes
departamentos, asi también puede ayudar a incrementar su reconocimiento dentro del mercado
como su rentabilidad, beneficiando al cliente el cual sera atendido con un servicio de calidad

de acuerdo a sus expectativas y a sus cambiantes necesidades.

El sistema de gestion de calidad basado en la NORMA ISO 9001:2015 esta disefiado para que

la empresa pueda resolver problemas técnicos y practicos, y se convertird en una herramienta

importante y eficaz para las actividades que realice la institucion asi evitar retrasos en el trabajo

y permitira a la empresa alcanzar las metas establecidas y establecer la mejora continua en sus
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actividades que dé como resultados un servicio de alta calidad y clientes satisfechos. La
ejecucion de este trabajo permitird a los profesionales de la rama de ingenieria industrial
proporcionar un modelo para el disefio del sistema de gestion de dichas empresas, y la propuesta

se convertird en un documento ejemplar en sustancial para futuros trabajos en la empresa.

1.4 HIPOTESIS

El diagnostico de la situacion actual de la empresa GRUPO PACHECO permitird generar una

propuesta de un sistema de calidad bajo la normativa ISO 9001: 2015.

Tabla 1.2. Las variables

LAS VARIABLES
Variable dependiente Propuesta de un sistema de gestion de calidad bajo la
normativa ISO 9001:2015

Variable independiente Sistema de gestion de calidad

1.5 OBJETIVOS

1.5.1 Objetivo general

v" Disefiar una Propuesta de estructuracion del Sistema de Gestion de calidad bajo la
normativa 1SO 9001:2015 para la empresa Grupo Pacheco

1.5.2 Objetivos especificos

v"Identificar la situacion actual en Grupo Pacheco, mediante una evaluacién diagndstica
gue permita detectar las deficiencias acordes a la norma ISO 9001:2015.

v" Desarrollar una planeacién estratégica del Sistema de Gestién de Calidad basado en la
norma 1SO 9001:2015 para determinar el contexto organizacional.

v" Disefiar un Sistema de Gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015.



1.6

Tabla 1.3. Cuadro de actividades

SISTEMA DE TAREAS EN RELACION A LOS OBJETIVOS PLANTEADOS

Objetivos Especificos Actividades Resultados Esperados Técnicas, Medios e
Instrumentos

Identificar la situacion | Aplicacion de una check | Determinacion del estado | Check list (Auditoria

actual en “Grupo | list basado en la auditoria | actual de la empresa en | interna  Norma  1SO

Pacheco.”, mediante una | interna 1ISO 9001:2015. términos de calidad. 9001:2015)

evaluacién  diagnostica | Representacidn Gréfica.

que permita detectar las | Analisis del check list

deficiencias acordes a la | aplicado

norma ISO 9001:2015.

Desarrollar una | Desarrollo de estrategias | Estudio de la Matriz | Matriz FODA

planeacion estratégica del | para el disefio de sistema | FODA Documentacion

Sistema de Gestién de
Calidad basado en la
norma ISO 9001:2015
para  determinar el
contexto organizacional

de gestién de la calidad
Identificacion de los

principales indicadores
de gestion que cuenta la
empresa

Determinacion de las
caracteristicas principales
del sistema de gestién de
la calidad bajo la
normativa SO 90001-
2015 aplicables para la
empresa GRUPO
PACHECO

Planificacion estratégica
para el disefio de un
sistema de gestion de
calidad

Disefiar un Sistema de
Gestion de  calidad
basado en la norma 1SO
9001:2015.

Estructuracion de los
registros del manual de
calidad.

Elaboraciébn  de  un
manual de calidad que la
norma ISO 9001:2015
establece

Elaboracién de todos los
procedimientos e
instructivo de trabajo que
la norma 1SO 9001:2015
establece.

Ejecucién de documentos
de apoyo basado en la
norma 1SO 9001:2015

Tabla de estructuracion
de registros

Manual de calidad
Manual de
procedimientos
Instructivo de trabajo
Documentos de apoyo

Registros




2 FUNDAMENTACION TEORICA

2.1 ANTECEDENTES

Andlisis del impacto en la satisfaccion del cliente con la implementacion de un sistema de
gestion de la calidad bajo norma ISO 9001: 2015 del servicio de internet fijo prestado a
los clientes del segmento masivo de Pichincha de la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones CNT EP [3]

La siguiente investigacion se plantea con el objetivo principal de conocer que la aplicacion del
Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) ISO 9001:2015 por parte de CNT EP Empresa
Nacional de Telecomunicaciones tiene un impacto positivo en la satisfaccion del cliente, se
brinde o no el servicio de Internet fijo. para los clientes del segmento grande de Pichincha,
ademas de conocer la evolucion de los indicadores de satisfaccion y la correlacion de las
variables que ahi intervienen. [3] Uno de los beneficios de implementar el sistema anterior es:
“facilitar oportunidades para aumentar la satisfaccion del cliente”, en este sentido, la
organizacion implementa el sistema de calidad para lograr los beneficios, por cierto, el objetivo
central o mas importante es aumentar la nivel de satisfaccion del cliente. , es decir, cumplir con
las expectativas que tiene el sector de las telecomunicaciones tiene una constante evolucién
tecnoldgica, en el cual las técnicas y métodos de calidad son ampliamente utilizados, es por
esto que las operadoras de telecomunicaciones a nivel mundial han optado por la certificacion
en ISO 9001, como un mecanismo para dar respuesta de manera satisfactoria a las necesidades

de los clientes [3]

Disefio de un modelo de gestion por procesos basado en la Norma I1SO 9001:2015 para la
empresa Airmaxtelecom S.A. (Plus Servicios Tecnoldgicos) de la ciudad de Ibarra

El presente trabajo de titulacion se realizd dentro y para el beneficio de la empresa
AIRMAXTELCOM S.A. conocida comercialmente como PLUS Servicios Tecnol6gicos, en
busqueda de mejorar su organizacion interna y el desempefio de sus procesos que conllevan a
la prestacion del servicio de internet, la cual es su actividad principal y se lleva a cabo en varias
provincias del pais. Se plante6 generar un modelo de gestion por procesos basado en la
normativa 1SO 9001:2015 para la matriz que se encuentra ubicada en la ciudad de Ibarra, para

que el mismo sirva como guia para las demas sucursales. Para el desarrollo del modelo de
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gestion por procesos se plantearon cuatro capitulos, el primer capitulo consta de las
generalidades del trabajo de investigacion como son: El Planteamiento del Problema, los
Obijetivos planteados, la Justificacion, y el Alcance que el trabajo va a tener mas a detalle. El
segundo capitulo consta del estudio del arte referente a todos los temas a tratar en el trabajo
investigativo, como la informacion analizada, sintetizada de la bibliografia mas importante en
cuanto a la temética, la misma que sirve como marco tedrico y referencial para mejor
entendimiento de qué es lo que se realiza. El tercer capitulo constituye el andlisis y diagnostico
de la situacion actual, la caracterizacion de la empresa, que consta de puntos importantes como
son: La descripcion general de la empresa, Mision, Vision, Objetivo, Flujograma, Organigrama
jerarquico de la organizacion, ademas de un anélisis FODA y PESTEL para determinar aquellos
aspectos que de manera positiva 0 negativa afectan a la organizacion tanto interna como
externamente y finalmente se cuenta con un Check List inicial de Auditoria Interna el cuél se
basa en los requisitos de la norma ISO 9001:2015 para por medio de su tabulacion y resultados
proceder con el Plan de Mejoras propuesto. [4] El altimo capitulo se refiere en si al Disefio del
Modelo de Gestion en el cual se cuenta con el boceto del mapa de procesos, para luego proceder
a inventariarlos, caracterizarlos, evaluar los riegos y luego disefiar los procedimientos con los
respectivos diagramas de flujo, terminando con el planteamiento de la propuesta de

implementacion comparando la situacion inicial y final. [4]

Proyecto de grado Disefio de Sistema de Gestidn, para un taller en la ciudad de Bogotéa

El presente estudio de un disefio de Gestidn de Calidad se plateo un diagndstico de los procesos
estratégicos de la empresa con la finalidad de identificar algunos elementos diferenciadores que
permitan mantener a los clientes de la organizacion satisfechos Para lo cual se plateo la

utilizacion de la normativa ISO 9001:2015, DOFA, MEFI y comparaciones con la competencia.

[5]

Disefio del sistema de gestion de calidad de la empresa taller Superior bajo los requisitos
establecidos en la Norma NTC 1SO 9001:2015.

El presente documento tiene como objetivo abordar la tematica desarrollada durante el
seminario sistema gestion de calidad 1SO 9001, a fin de lograr el disefio de un sistema de gestion

de calidad, para una entidad del municipio de San José del Guaviare, es por tal razén que se ha
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realizado una investigacion profunda en la empresa tomada como objeto de estudio, a fin de
presentar un trabajo coherente y enfocado a lo que se requirio, como trabajo final para la

aprobacion del seminario ya mencionado. [6]

Disefno de Sistema de Gestiéon de Calidad en carrera mecanica automotriz del Instituto 17

de Julio

El presente trabajo de investigacion pretende disefiar un modelo de gestion de calidad basada
en la normativa internacional 1ISO 9001:2015. EI método que se aplico es la revision documental
e instrumentos como CHEK LIST con lo que se pudo identificar las falencias que estaba
teniendo y posteriormente poder comprender la necesidad de implementar un modelo de gestion

estandarizado. [7]

2.2 MARCO REFERENCIAL

2.2.1 Estado del Arte

La implementacién de un sistema de calidad 1ISO 9001 ha tenido una gran participacion en los
ultimos afios. Esta Norma Internacional promueve la aplicacion de un enfoque basado en
procesos al desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestion de la calidad,
con el fin de mejorar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos del
cliente. [8] Comprender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema contribuye
a la eficacia y eficiencia de la organizacion para lograr los resultados deseados. Este enfoque
permite a la organizacion controlar las interrelaciones e interdependencias entre los procesos
del sistema, de modo que se pueda mejorar el desempefio global de la organizacion. [8]

Una herramienta de gestion efectiva que puede aplicarse a todos los procesos y al sistema de
gestion de la calidad como un todo es el ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA)
ademas del Pensamiento basado en riesgos la cual es esencial para lograr un sistema de gestion
de calidad eficaz Las acciones para abordar las oportunidades también pueden incluir la
consideracion de los riesgos asociados. El riesgo es el efecto de la incertidumbre y dicha

incertidumbre puede tener efectos positivos o negativos. [8]
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2.2.2 Normalizacién

El proceso mediante el cual se regulan las actividades del sector publico y privado en las areas
de salud, medio ambiente en general, seguridad de los usuarios, comercio, comercio, industria
y practicas laborales. [9] Este proceso establece términos, clasificaciones, recomendaciones,
especificaciones, propiedades, propiedades y métodos de prueba o prescripciones aplicables a

un producto, proceso o servicio. [9]
2.2.3 La familia de las normas ISO 9000

El conjunto de estandares ISO 9000 es un conjunto de estandares de calidad y gestion de calidad
para organizaciones y empresas promovido por la Organizacion Internacional de
Normalizacion (I1SO). Estas reglas son aplicables a cualquier empresa que busque obtener una
mayor ventaja competitiva sobre sus competidores. [10]

2.2.4 ;Qué normas de la familia ISO 9001 existen?

Las normas 1SO 9000 son:

v 1SO 9000

v' 1SO 9001

v' 1S0O 9002

v 1SO 9003 (obsoleta)

v 1SO 9004
ISO 9000: 1SO 9000: ademaés de referirse a esta familia de normas ISO, la ISO 9000 también
es una norma ISO 9000 se ocupa de los principios y la terminologia utilizados en los estandares
de gestion de calidad y se utiliza para comprender y aplicar el resto de los estandares dentro de
ellos.

ISO 9001: Es el Gnico estandar certificable en la familia de productos. El resto de los estandares
son pautas y adiciones a este estandar basico. La 1SO 9001 es una norma de gestion de calidad
para empresas que especifica los requisitos que se deben cumplir para obtener un certificado.

Estos criterios se utilizan para cumplir de manera efectiva con los criterios que una empresa
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debe tener para satisfacer a sus clientes. De esta forma, se lograra la plena satisfaccion de
clientes, empleados y proveedores.

ISO 9002: La norma ISO 9002 complementa a la ISO 9001 proporcionando orientacion para

la aplicacion de esa norma.

ISO 9003 (obsoleta): Este estandar también complementd a los dos anteriores, incluyendo solo
el control y las pruebas finales. En 2000, este estandar fue reemplazado por el conjunto

completo actual de estandares 1SO 9000.

ISO 9004: Se enfoca en mejorar el desempefio y la gestion para el éxito sostenible de las
organizaciones. El proposito de esta norma internacional es brindar a todas las partes
involucradas en la satisfaccion final de nuestros clientes la asistencia que necesitan para mejorar
su sistema de gestion de la calidad. 1ISO 9004 cubre todo, desde la eficiencia hasta la eficacia

en los sistemas de calidad. Complementa las normas anteriores y no esta sujeta a certificacion.

2.2.5 Calidad

La palabra calidad se utiliza cada vez mas en empresas como la alimentacion, la industria o los
servicios, especialmente en el ambito de las tecnologias de la informacidn. En este informe, el
término empresa se refiere de manera independiente a cualquier empresa, organizacion o
asociacion, ya sea publica o privada. Asimismo, el término cliente debe interpretarse en sentido
amplio como un beneficiario y el término producto como un suministro de tangible e intangible
(servicio). El término calidad esconde muchos conceptos. Este informe tiene como objetivo
definir los términos clave y comprender los objetivos y métodos de implementacion de los

procedimientos de garantia de calidad. [11]

2.2.6 Tipos de calidad

Calidad externa en linea con la satisfaccion del cliente. Alcanzar la calidad externa requiere
proporcionar un producto o servicio que satisfaga las expectativas del cliente para mantener las
expectativas del cliente y aumentar la participacion de mercado. Los beneficiarios de la calidad

externa son los clientes de la empresa y los socios externos. Por lo tanto, este tipo de
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procedimiento debe escuchar al cliente y también contemplar posibles necesidades que el
beneficiario puede no manifestar. [12]

Calidad interna equivalente a mejorar las operaciones internas de la empresa. El objetivo de
la calidad interna es implementar herramientas que proporcionen la mejor descripcion de la
organizacion y la deteccion y limitacion de fallas. Los beneficiarios de la calidad interna son la
direccion y los empleados de la empresa. La calidad interna suele pasar por una fase

participativa donde se definen y formalizan los procesos internos. [13]

2.2.7 Ingenieria de la calidad

La ingenieria de calidad es una metodologia que aplica métodos cuantitativos para optimizar
productos y procesos de fabricacion. Este conjunto de métodos mejora la calidad de todo el
proceso de fabricacion, incluyendo el disefio, produccién y control de productos y procesos.
Quality Engineering fue desarrollado por Genichi Taguchi, cuyo objetivo es mejorar la

rentabilidad y la calidad mediante la combinacion de ingenieria y métodos estadisticos. [14]

2.2.8 Principios de la gestion de la calidad

Los 8 Principios de Gestion de la Calidad han sido identificados como utilizados por la
direccién de la empresa como una guia para lograr la mejora del desempefio, y estos Principios
son el resultado de la experiencia y el conocimiento colectivo de expertos internacionales en el

tema.

Principio 1: Enfoque al cliente: Las empresas dependen de sus clientes, por lo que deben
comprender las necesidades actuales y futuras de la sociedad y esforzarse por cumplir y superar
las expectativas. Esto le permite responder con flexibilidad y rapidez a las oportunidades del
mercado, mejorar la eficiencia de los recursos y aumentar la fidelidad de los clientes,

aumentando asi los ingresos y la cuota de mercado.

Principio 2: Liderazgo: Los lideres deben crear y mantener un entorno interno en el que los
empleados puedan participar plenamente en el logro de los objetivos de la organizacion para

establecer la unidad de propoésito y direccion en la empresa. Este principio motiva y comprende
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a los empleados para lograr las metas y objetivos de la organizacion, todas las actividades son
evaluadas, acordadas y realizadas de manera integrada, y tiene el beneficio de reducir la falta

de comunicacién entre los diferentes niveles.

Principio 3: Participacion de los trabajadores: Los empleados, independientemente de su
nivel, son la esencia de una organizacion y, con plena participacion, pueden utilizar sus
funciones en beneficio de la calidad de produccion de productos y servicios. Los beneficios son
que los empleados estdn motivados, comprometidos, valorados y listos para participar en su

trabajo, contribuyendo a la mejora continua y facilitando la innovacién y la creatividad.

Principio 4: Enfoque basado en procesos: Para que una empresa funcione con eficacia y
eficiencia, se deben definir y administrar muchas actividades interrelacionadas. Una actividad
que consume recursos y logra transformar la entrada (sugerencia) en salida (salida) puede
considerarse un proceso. Como beneficio, brinda la oportunidad de reducir costos y acortar los
tiempos de ciclo a través del uso eficiente de los recursos, lo que le permite enfocarse y priorizar

las oportunidades de mejora.

Principio 5: Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, comprender y gestionar procesos
interrelacionados como un sistema contribuye a la eficiencia y eficacia de una empresa para
lograr sus objetivos, aporta los beneficios de integrar y alinear procesos y brinda a las partes
interesadas la capacidad de centrar los esfuerzos en los procesos clave. Consistencia, eficiencia

y eficacia organizacional.

Principio 6: Mejora continua: La mejora continua de las operaciones globales de la empresa
debe ser un objetivo continuo para aumentar la probabilidad de aumentar la satisfaccion de los
clientes y otras partes interesadas. Los beneficios de esto son una mayor ventaja competitiva,
la coordinacion de los esfuerzos de mejora en todos los niveles y la flexibilidad para responder

rapidamente a las oportunidades.

Principio 7: Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: Las decisiones efectivas
de los lideres de la empresa se basan en datos cuantitativos y cualitativos y andlisis de

informacidn. Esto garantiza la precision de las decisiones tomadas, la capacidad de demostrar
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la eficacia de las decisiones tomadas y la capacidad de revisar, cuestionar y cambiar las
decisiones tomadas cuando sea necesario. [15]

Principio 8: Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Las organizaciones y
los proveedores son interdependientes y las relaciones mutuamente beneficiosas mejoran su
capacidad para crear valor. Esto mejora nuestra capacidad de crear valor para ambas partes,
brinda flexibilidad y capacidad de respuesta conjuntas a los cambios en el mercado o las

necesidades y expectativas de los clientes, y optimiza costos y recursos.

2.2.9 Sistema de gestion de calidad

Un sistema de gestion de calidad incluye actividades para que una organizacion defina
objetivos, determine los procesos y recursos necesarios para lograr los resultados deseados,
proporcione valor y gestione los procesos interactivos y los recursos necesarios para lograr
resultados para las partes y partes interesadas relevantes. Un sistema de gestion de la calidad
ayuda a optimizar los recursos considerando las consecuencias de las decisiones a corto y largo
plazo. Un sistema de gestion de la calidad proporciona un medio para definir acciones para

abordar las consecuencias previstas y no previstas de la provision de productos y servicios. [16]

2.2.10 Sistema de gestion de calidad 1SO 9001-2015

ISO 9001 es la norma de gestién de calidad méas reconocida en el mundo. Pertenece a la familia
de normas de sistemas de gestion de la calidad I1SO 9000 (junto con la ISO 9004) y ayuda a las
organizaciones a satisfacer las expectativas y necesidades de sus clientes, entre otros beneficios.
[17]

2.2.11 Enfoque a procesos

Un enfoque basado en procesos implica la definicion y gestion sistematicas de procesos e
interacciones para lograr los resultados esperados de acuerdo con la politica de calidad y la
direccion estratégica de una organizacion. La gestion de procesos y sistemas se puede lograr a

través del ciclo PDCA con un enfoque de pensamiento global basado en el riesgo que apunta a
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aprovechar las oportunidades y prevenir resultados no deseados. [18] Tal como se muestra en
la figura 2.1 Determinacion de procesos. [19]

Punto de inicio Punto final

Fuentes de Receptores
entradas de las salidas

| Actividades

Procesos Materia, Materia, Procesos
Precedentes Energia, Energia, Posteriores
Por ejemplo, en Informacién Informacién Por ejemplo. en

proveedores Por ejemplo, en Por ejemplo, en clientes

(infernos o la forma de la forma de (internos o
externos) en materiales, producto, externos), en
clientes, en otras recursos, servicio, decision otras partes
partes interesa- requisitos interesadas
das pertinentes. pertinentes.

Posibles controles y puntos de confrol
para hacer el seguimiente del
desempefio y medirlo

Figura 2.1. Determinacién de procesos [19]

2.2.12 Ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar

Edward Deming desarroll6 el ciclo Planificar, Hacer, Verificar y Hacer (PHVA). Este ciclo,
conocido por sus autores como ciclo PHVA y ciclo Deming, es un ciclo dinamico que puedes
utilizar en los procesos y proyectos de tu organizacion. Esta herramienta es facil de usar vy,
cuando se usa correctamente, puede ser de gran ayuda para realizar su trabajo de una manera
mas organizada y eficiente. La adopcion de la filosofia establecida por el ciclo PHVA
proporciona una guia basica para la gestion de procesos y proyectos, asi como la estructura

basica del sistema. [20]

2.2.13 Las fases del ciclo PHVA

La abreviatura de ciclo, o formula PHVA, forma una abreviatura que consta de las iniciales de
las palabras Planificar, Hacer, Verificar y Actuar. Cada uno de estos cuatro conceptos

corresponde a una fase o fase de un ciclo. En la figura 2.2 se muestra como esta estructurado el
ciclo PHVA. [21]
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Acciones correctivas Acciones preventivas

1. Definir

lasmetas Planificar

Actuar

1. Definir

las metas 2. Definir

metodos para
cumplirlas

3. Educary
capacitar

5. Verificar los
resultados de
las tareas

glEsitce 4. Realizar

Verificar el trabajo

Ejecucion

Evaluacion

Figura 2.2. Ciclo PHVA [21]

2.2.13.1 Planificar

La fase de planificacion establece objetivos e identifica los procesos necesarios para lograr
resultados especificos de acuerdo con las politicas de la organizacion. Este paso también define

los parametros de medicidn que se utilizaran para controlar y monitorear el proceso.

2.2.13.2 Hacer

Consiste en implementar los cambios 0 acciones necesarias para lograr las mejoras propuestas.
Para ser efectivo y corregir facilmente posibles errores de desempefio, un plan piloto

generalmente se desarrolla como un periodo de prueba o de prueba.

2.2.13.3 Verificar

Una vez establecido el plan de mejora, se establece un periodo de prueba para medir y evaluar

la efectividad de los cambios. Esta es la etapa de regulacion y adaptacion.
2.2.13.4 Actuar
Una vez que se completa la medicion, se realizan las correcciones y correcciones necesarias Si

los resultados no cumplen con las expectativas y objetivos predeterminados. Mientras tanto, se
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toman las decisiones y acciones apropiadas para mejorar continuamente el desarrollo del
proceso.
2.2.14 Diferencia entre la norma 1SO 9001-2008 y la norma 1SO 9001-2015

Esta matriz se basa en los requisitos de la norma 1SO 9001:2008 y demuestra el cumplimiento
de los requisitos de la norma 1SO 9001:2015. [22]
En la norma 1SO 9001:2008 se tienen 8 capitulos:
v Objeto y campo de aplicacion
Normas para la consulta
Términos y definiciones
Sistema de gestion de la calidad
Responsabilidad de la direccién

Gestion e los recursos

AN NN R

Realizacion del producto
v Medicién analisis y mejora
En la norma 1SO 9001:2015 se tienen 10 capitulos:
v Objetivo y campo de aplicacion
Referencias normativas
Términos y definiciones
Contexto de la organizacién
Liderazgo
Planificacion
Apoyo
Operacion

Evaluacién del desempefio

NS N N N N N N NN

Mejora

2.2.15 Estructura de la normativa 1SO 9001:2015

La norma 1SO 9001:2015 se basa en una estructura de 10 secciones, cada una de las cuales se

describe a continuacion.
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2.2.16 Objetivo y campo de aplicacion

Cuando una organizacion necesite demostrar su capacidad para proporcionar productos y
servicios de forma consistente que satisfagan a los clientes y los requisitos legales y
reglamentarios aplicables, defina los requisitos para un sistema de gestion de la calidad y
aplique eficazmente el sistema, incluidos los procesos de mejora del sistema, para mejorar la
satisfaccion del cliente a través de Satisfaccion del cliente y requisitos legales y reglamentarios

aplicables.

2.2.17 Referencias normativas

Todos o parte de los documentos mencionados a continuacién son estandares de referencia
necesarios para la aplicacion de este documento. ISO 9000:2015, Sistemas de Gestion de la
Calidad. Conceptos basicos y vocabulario. Muestra la relacion con otras normas que incluye la
ISO 9001:2015, a saber, la ISO 9000:2015, que cubre los conceptos basicos de los sistemas de

gestion de la calidad y el vocabulario para comprender correctamente esta norma.

2.2.18 Términos y definiciones

A los efectos de este documento, se aplican los términos y definiciones proporcionados en la
norma ISO 9000:2015. Esta normativa es un documento apropiado para comprender la
terminologia de calidad utilizada para el desarrollo un Sistema de Gestion.

2.2.19 Contexto de la organizacion

La comunicacion interna es un proceso complejo, multifacético y necesario para el desarrollo
organizacional. El enfoque del dialogo se presenta y discute en términos de negociacion social
de significado, y es importante identificar los problemas de relaciones e interacciones a nivel

comunicativo en las organizaciones modernas.

2.2.20 Liderazgo
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El liderazgo es un campo de estudio que ha sido de interés para muchos investigadores, analistas
y consultores a lo largo de la historia, en la medida en que el tema tiene cientos de definiciones
y desarrollos que impiden un analisis exhaustivo que abargue los conceptualizados en torno al
liderazgo. Este es el liderazgo de un grupo de personas, que pueden convertir visiones en
realidad. Es un conjunto de habilidades que deben influir y orientar a las personas hacia una
meta 0 meta.

2.2.21 Planificacion

Se trata de fijar metas u objetivos y elegir los medios mas convenientes para alcanzarlos en
forma de planes y programas. También significa visualizar el proceso de toma de decisiones, el
proceso de pronostico, el futuro deseado y predeterminar las acciones que se tomaran para
lograr el concepto prospectivo. De acuerdo con el articulo sobre la planificacion, es un método
para establecer objetivos a corto y largo plazo que se pueden lograr en un periodo de tiempo

determinado.

2.2.22 Apoyo

Es hora identificar y proporcionar los recursos necesarios para establecer, implementar,
mantener y mejorar continuamente el sistema de gestion de la calidad. Esto significa todo lo
gue una organizacién necesita para asegurarse de que no haya problemas para implementar su
sistema de gestion de la calidad. Esto significa que todos los recursos necesarios para

implementar este estandar internacional estan disponibles.

2.2.23 Operacion

Las organizaciones deben planificar, implementar y controlar los procesos necesarios para
cumplir con los requisitos de la entrega de productos y servicios y realizar actividades
especificas. En este punto comienzan los procesos e interacciones entre ellos, controlando cada

uno para implementar una tarea especifica.

2.2.24 Evaluacion del desempefio
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Es un método de gestion importante en las actividades de gestion de una organizacion. Segln
los tipos de problemas identificados, las evaluaciones de rendimiento le permiten identificar y
desarrollar politicas que satisfagan las necesidades de su organizacion. En otras palabras, la
evaluacion de los empleados consiste en evaluar la calidad del trabajo y lograr resultados
responsables. Es por eso que los gerentes, directores, coordinadores y supervisores entienden
la importancia de la necesidad de evaluar el trabajo de sus empleados, y ambos necesitan
retroalimentacion sobre sus esfuerzos.

2.2.25 Mejora

Las organizaciones deben identificar y seleccionar oportunidades de mejora y tomar las
medidas necesarias para cumplir con los requisitos del cliente y mejorar la satisfaccion del
cliente. Identificar y seleccionar todas las oportunidades de mejora y tomar todas las acciones

necesarias para capitalizar las oportunidades en el sector industrial de la empresa.

2.2.26 Herramientas de Calidad

Una designacion dada a un conjunto fijo de métodos gréficos identificados como los mas Utiles
para resolver problemas relacionados con la calidad. Se llama basico porque es adecuado para
personas con poca formacion estadistica y puede utilizarse para resolver la mayoria de los
problemas relacionados con la calidad. Las siete herramientas basicas se oponen a los métodos
estadisticos avanzados como el muestreo, el muestreo de aceptacion, la prueba de hipétesis, el
disefio experimental, el anélisis multivariado y varios métodos desarrollados en el campo de la

investigacion operativa. [23]

2.2.27 Las 7 herramientas basicas de calidad

Estas herramientas incluyen el Diagrama causal también llamado diagrama de Ishikawa o
diagrama de espina de pescado, Diagramas de bloques pueden ser reemplazados por diagramas
en capas o de ejecucion, check list, Diagrama de Pareto, Histograma, Grafico o carta de control,

Diagrama de dispersion.

2.2.28 Analisis de la informacién
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La diseccion de manifiesto trozo desde el papanatas seleccion y version de textos incluso la
interpretacion. Es decir, la diseccion es una batalla inmaterialidad que logra el don ya la
distincion de acrisolar capacidades profesionales por trozo del analista; todo esto gracias al
acoplamiento de métodos y procedimientos de investigacion, o sean cuantitativos ya
cualitativos que le permiten limpiar lo jerarca de lo adminiculo y lo imprescindible de lo
temporal ya superfluo. El producto de la diseccion endeudamiento cuerpo regalado en un
dialecto sencillo, directo, sin ambigiiedades y con un cargo metddico que resista cualquier
consideracién ya duda, especificando redondamente lo que se sabe, lo que en absolutos se sabe
y las opciones respecto de lo que podria haber en el futuro. Esta aguado que todo esto depende

de que en absolutos surjan variables externas que cambien el escenario. [24]

2.2.29 Mapeo de procesos

El mapeo de procesos es una herramienta de gestion que se utiliza para representar visualmente
el flujo de trabajo, los pasos y las personas involucradas en un proceso comercial. Estos mapas
también se conocen como diagramas de flujo o diagramas de flujo de trabajo. [25] Las
organizaciones utilizan esta herramienta para comprender mejor sus procesos y mejorar la
eficiencia. Las partes interesadas pueden crear diagramas simples para identificar aspectos del
proceso que se pueden mejorar. Esto incluye la identificacion de cuellos de botella en su flujo
de trabajo y otras ineficiencias, como tareas repetitivas que son ideales para la automatizacion.
[25]

2.2.30 Manual de calidad

Un manual de calidad es un documento que establece los objetivos y estandares de calidad de
una empresa. [26] Describe por tanto sus politicas de calidad y las herramientas que la empresa
0 la propia empresa dota para alcanzar los objetivos marcados al respecto. En general, es un
documento marco que establece el compromiso claro de una empresa con la calidad y, por lo
tanto, define el sistema de gestion de la calidad (SGC) que la empresa aplica para evaluar sus
procesos, actividades, forma de empresa y procedimientos. EI manual de calidad de una
empresa es por tanto un documento publico que la empresa pone a disposicion de los clientes,

usuarios, proveedores y organizaciones para que conozcan, regulen y vigilen sus respectivos

23



estandares de calidad con los que se compromete la empresa, asi como sus principios de gestion.
[26]

2.2.31 Usos y beneficios del manual de calidad

El Manual de Calidad se utiliza en el sector publico y privado para aumentar la confianza en
los productos y servicios que ofrece la empresa. Como norma general, cualquier empresa de
ingenieria o fabricacion deberia disponer de este documento para declarar sus estandares de
calidad y abordar todos los aspectos relevantes (proceso de fabricacion, disefio, caracteristicas,
etc.), productos fisicos y quimicos, servicio postventa, etc.). Se utiliza especificamente:

v En los procesos de contratacion en el proceso de gestion de contratos

v Demostrar el cumplimiento de los requisitos legales aplicables

v" En la seleccion de proveedores de la cadena de suministro

v" En las relaciones comerciales, para conseguir nuevos socios

v’ Para empresas que realizan auditorias y certificacion de sistemas de gestion.

Como vemos, se trata de un ejercicio de transparencia que se puede presentar a un cliente,
proveedor o tercero agente para comunicar sus objetivos y logros en cuanto a la calidad de sus
productos y/o sus servicios. Ademas, también esta relacionado con la mejora de la imagen de

la empresa. [27]
2.2.32 Productividad

La productividad se define como una medida econémica mediante la cual es posible calcular
cuantos bienes y servicios se han producido para cada factor utilizado técnicamente. La
productividad es la capacidad de hacer mas trabajo en menos tiempo, por lo que ser capaz de
aumentar la productividad de una empresa significa que el valor de sus productos esta creciendo
a un ritmo mas rapido que el crecimiento de las materias primas, entonces hablaremos de la
productividad de las plantas. Al preguntar qué es el desempefio, es importante recordar que una
empresa no puede ser productiva si la estrategia no esta clara, las metas no se comparten con

los empleados, no hay organizacion y las responsabilidades no se comparten. [28]
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2.2.33 ;Cuél es el objetivo de la productividad?

La productividad se define como una medida econémica mediante la cual es posible calcular
cuantos bienes y servicios se han producido para cada factor utilizado. Esto nos ayuda a saber
si necesitamos ajustar los procesos en ejecucion, si somos eficientes en lo que hacemos o si
necesitamos mejorar o ajustar los procesos para crecer. El resultado ideal es lograr los maximos
resultados utilizando la menor cantidad de recursos posible, lo que significa la maxima

eficiencia. [29]

2.2.34 Indicadores de productividad.

Una métrica de desempefio es una unidad de medida que ayuda a nuestra empresa a determinar
la efectividad de cada proceso, que identifica errores y mejoras que podemos realizar para
aprovechar al maximo el trabajo que hacemos. Las métricas nos ayudan a conocer el desempefio
de las personas, los equipos y las herramientas que utilizamos para producir el producto o
servicio que ofrecemos. Se pueden definir tres indicadores que son comunes a todas las

industrias.

2.2.35 Tiempo

Este es uno de los indicadores generales mas importantes aplicables a cualquier industria. La
gestion del tiempo es muy importante para medir el rendimiento y le dice cuanto tiempo le
Ilevara alcanzar sus objetivos establecidos.

2.2.36 Dinero

El dinero es una de las métricas de rendimiento mas comunes. Existe en todas las industrias y
es necesario para su funcionamiento. Al medir cuanto gasta en procesos especificos, puede

presupuestar todos sus procesos Yy objetivos.

2.2.37 Recursos
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Este es otro indicador muy importante a tener en cuenta. Para lograr eficiencia y alta
productividad, necesita aprovechar al maximo los recursos invertidos en su empresa. Cuando

se malgastan los recursos, se desperdicia tiempo y dinero. [30]
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3 DESARROLLO DE LA PROPUESTA

3.1 METODOLOGIA
3.1.1 Tipo de investigacion

3.1.1.1 Descriptiva
Este proyecto es de carécter descriptivo, ya que se determinara el estado actual del sistema de
gestion de la calidad del GRUPO PACHECO en la instalacion del servicio de internet. Esto nos
permite hacer sugerencias para un sistema de gestion de calidad adecuado.

3.1.1.2 Bibliogréafica
Para el presente proyecto se lo utilizo para realizar la recopilacion necesaria, de medios como
internet, libros y diferentes trabajos relacionados con la norma ISO 9001:2015 que ayudo a
sustentar la informacion de manera profunda el sistema de gestion de la empresa.
3.1.2 Métodos de investigacion

3.1.2.1 Meétodo Inductivo
Este método proporciona un analisis visual del sistema de gestion de calidad de una empresa
para analizar cada actividad utilizada para lograr una respuesta eficaz en la prestacion de
servicios que aseguren una alta satisfaccion del cliente. Sin embargo, este método le permite
concentrarse en el estudio de una variedad de eventos del mundo real, para que pueda
determinar la causa de las cosas y sacar conclusiones persuasivas.

3.1.3 Técnicas

3.1.3.1 Observacién
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La observacion nos permite conocer la realidad a través del conocimiento directo de los objetos
y fendmenos que se encuentran dentro de la empresa GRUPO PACHECO.

3.1.3.2 Las Técnicas Bibliogréficas

El proceso de almacenar y transmitir eventos, hechos o fenémenos por algun medio fisico que
permite la recopilacion de datos valiosos que ayudan a probar hipétesis donde la fuente es
importante para el desarrollo de la investigacion. Este método consiste en revisar material
bibliogréafico existente de diversas fuentes sobre el tema en estudio, lo que ayuda a recopilar
informacion de otros trabajos de investigacion. Esto se debe a que es uno de los pasos clave en

cualquier investigacion e implica la seleccion de fuentes de informacion.

3.1.3.3 Entrevista

Esta técnica esta dirigida completamente hacia los trabajadores y colaboradores de la empresa

y que papel desempefia en la empresa.

3.1.3.4 Check List

Este método consiste en un formato (analdgico o digital) para realizar una accion repetitiva a
verificar. Con la ayuda de esta lista, verificaremos de manera ordenada y sistematica el
cumplimiento de los requisitos contenidos en la lista. Este método de recopilacion de datos esta
disefiado para que sea facil de usar y minimice la interferencia con las actividades de la persona

que registra la informacion.

3.1.3.5 Materiales

Norma ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de Calidad
Computadora registrar la informacion
Hojas de papel bon

Impresora

NN NN

Celular
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3.2  ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

3.2.1 RESULTADOS A BASE DEL OBJETIVO 1

Identificar la situacion actual en Grupo Pacheco, mediante una evaluacion diagnostica que
permita detectar las deficiencias acordes a la norma 1SO 9001:2015.

3.2.1.1 Auditoria interna 1SO 9001:2015
Los resultados de la primera tarea se reflejan en la siguiente tabla (ISO 9001:2015 Interna
Audit check list), y se refleja el estado actual de la empresa, y para ello se han elaborado
todos los documentos necesarios para el sistema de gestion de calidad. Lo hacemos
directamente con los directivos de la empresa Grupo Pacheco.

3.2.1.2 Criterios de calificacion
A Satisface completamente los criterios especificados (10 puntos). B Se cumplen algunos de

los criterios establecidos (5 puntos). C Minimo de los criterios establecidos (3 puntos). D No

cumple con los criterios establecidos (0 puntos).
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Tabla 3.1. Diagnostico del contexto de la organizacion de la empresa Grupo Pacheco

DIAGNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN NTC I1SO 9001-2015

No NUMERALES CRITERIO DE
CALIFICACION
A-V H P N/S
A B C D
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU CONTEXTO
1 | Se determinan las cuestiones externas e internas que son pertinentes para el 3
propdsito y direccion estratégica de la organizacion.
2 | Serealiza el seguimiento y la revision de la informacion sobre estas cuestiones 3
externas e internas.
4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS
PARTES INTERESADAS
3 | Se ha determinado las partes interesadas y los requisitos de estas partes 3
interesadas para el sistema de gestion de Calidad.
4 | Serealiza el seguimiento y la revision de la informacion sobre estas partes 3
interesadas y sus requisitos.
4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD
5 | Elalcance del SGC, se ha determinado segun: Procesos operativos, productos y 5
servicios, instalaciones fisicas, ubicacion geogréfica
6 | ¢Elalcance del SGC se ha determinado teniendo en cuenta los problemas externos 3
e internos, las partes interesadas y sus productos y servicios?
7 | Setiene disponible y documentado el alcance del Sistema de Gestién. 5
8 | Se tiene justificado y/o documentado los requisitos (exclusiones) que no son 5
aplicables para el Sistema de Gestion?
4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS
9 | Se tienen identificados los procesos necesarios para el sistema de gestion de la 5
organizacion
10 | Se tienen establecidos los criterios para la gestion de los procesos teniendo en 5
cuenta las responsabilidades, procedimientos, medidas de control e indicadores de
desempefio necesarios que permitan la efectiva operacion y control de los mismos.
11 | Se mantiene y conserva informacion documentada que permita apoyar la operacion 5
de estos procesos.
SUBTOTAL 0 30 | 15 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C+D) /100) 40,91%
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Tabla 3.2. Diagnostico de liderazgo de la empresa Grupo Pacheco

DIAGNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN NTC I1SO 9001-2015

N NUMERALES CRITERIO INICIAL DE
CALIFICACION
A-V H P N/S
A B C D
5. LIDERAZGO
5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL
1 | Se demuestra responsabilidad por parte de la alta direccion para la 5
eficacia del SGC.
5.1.2 Enfoque al cliente
2 | Lagerencia garantiza que los requisitos de los clientes de determinan y se 5
cumplen.
3 | Se determinan y consideran los riesgos y oportunidades que puedan 5
afectar a la conformidad de los productos y servicios y a la capacidad de
aumentar la satisfaccion del cliente.
5.2 POLITICA
5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA
4 | Lapolitica de calidad con la que cuenta actualmente la organizacion esta 5
acorde con los propésitos establecidos.
5.2.2 Comunicacion de la politica de calidad
5 | Se tiene disponible a las partes interesadas, se ha comunicado dentro de la 5
organizacion.
5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA
ORGANIZACION
6 | Se han establecido y comunicado las responsabilidades y autoridades para 3
los roles pertinentes en toda la organizacion.
SUBTOTAL 25 3 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C+D) /100) 46,67%
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Tabla 3.3. Diagnostico de la planificacion de la empresa Grupo Pacheco

DIAGNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN NTC I1SO 9001-2015

N NUMERALES CRITERIO INICIAL DE
CALIFICACION
A-V H P N/S
A B C D
6. PLANIFICACION
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES
1 | Se han establecido los riesgos y oportunidades que deben ser abordados 3
para asegurar que el SGC logre los resultados esperados.
2 | Laorganizacion ha previsto las acciones necesarias para abordar estos 3
riesgos y oportunidades y los ha integrado en los procesos del sistema.
6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA
LOGRARLOS
3 | ¢Qué acciones se han planificado para el logro de los objetivos del SIG- 3
HSQ, programas de gestion?
4 | Se mantiene informacidn documentada sobre estos objetivos 5
6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS
5 | ¢Existe un proceso definido para determinar la necesidad de cambios en el 5
SGC y la gestion de su implementacion?
SUBTOTAL 0 10 9 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C+D) /100) 38%
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Tabla 3.4. Diagnostico del apoyo de la empresa Grupo Pacheco

DIAGNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN NTC I1SO 9001-2015

N NUMERALES CRITERIO INICIAL DE
CALIFICACION
A-V H P N/S
A B C D
7. APOYO
7.1 RECURSOS
7.1.1 Generalidades
1 | Laorganizacion ha determinado y proporcionado los recursos necesarios 5
para el establecimiento, implementacion, mantenimiento y mejora
continua del SGC (incluidos los requisitos de las personas,
medioambientales y de infraestructura)
7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion
7.1.5.1 Generalidades
2 | En caso de que el monitoreo o medicion se utilice para pruebas de 5
conformidad de servicios a los requisitos especificados, ¢se han
determinado los recursos necesarios para garantizar un seguimiento valido
y fiable, asi como la medicion de los resultados?
7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones
3 | Dispone de métodos eficaces para garantizar la trazabilidad durante el 3
proceso operacional.
7.1.6 Conocimientos de la organizacion
4 | Ha determinado la organizacion los conocimientos necesarios para el 5
funcionamiento de sus procesos y el logro de la conformidad de los
servicios y, ha implementado un proceso de experiencias adquiridas.
7.2 COMPETENCIA
5 | Laorganizacién se ha asegurado de que las personas que puedan afectar 5
al rendimiento del SGC son competentes en cuestion de una adecuada
educacion, formacion y experiencia, ha adoptado las medidas necesarias
para asegurar que puedan adquirir la competencia necesaria
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“Continuacion”

Tabla 3.5. Diagnostico del apoyo de la empresa Grupo Pacheco

DIAGNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN NTC ISO 9001-2015

NUMERALES

CRITERIO INICIAL DE
CALIFICACION

A-V H P N/S
A B C D
7. APOYO

7.3 TOMA DE CONCIENCIA

6 | Existe una metodologia definida para la evaluacion de la eficacia de las 3
acciones formativas emprendidas.

7.4 COMUNICACION

7 | Se tiene definido un procedimiento para las comunicaciones internas y 3
externas del SIG dentro de la organizacion.

7.5 INFORMACION DOCUMENTADA

7.5.1 Generalidades

8 | Se ha establecido la informacidon documentada requerida por la normay 5
necesaria para la implementacion y funcionamiento eficaces del SGC.

7.5.2 Creacion y actualizacion

9 | Existe una metodologia documentada adecuada para la revision y 5
actualizacion de documentos.

7.5.3 Control de la informacion documentada

10 | Se tiene un procedimiento para el control de la informacion documentada 3
requerida por el SGC.

SUBTOTAL 0 30 12 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C+D) /100) 42%
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Tabla 3.6. Diagnostico de la operacion de la empresa Grupo Pacheco

DIAGNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN NTC I1SO 9001-2015

N NUMERALES CRITERIO INICIAL DE
CALIFICACION
A-V H P N/S
A B C D
8. OPERACION

8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL
1 | Se planifican, implementan y controlan los procesos necesarios para 5

cumplir los requisitos para la provisién de servicios.
2 | Lasalida de esta planificacion es adecuada para las operaciones de la 5

organizacion.
3 | Se asegura que los procesos contratados externamente estén controlados. 5
4 | Se revisan las consecuencias de los cambios no previstos, tomando 5

acciones para mitigar cualquier efecto adverso.

8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.2.1 Comunicacion con el cliente

5 | Lacomunicacion con los clientes incluye informacion relativa a los 5
productos y servicios.

6 | Se obtiene la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y 5
servicios, incluyendo las quejas.

7 | Se establecen los requisitos especificos para las acciones de contingencia, 5

cuando sea pertinente.

8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios

8

Se determinan los requisitos legales y reglamentarios para los productos y 5
servicios que se ofrecen y aquellos considerados necesarios para la

organizacion.

8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios

9 | Laorganizacidn se asegura que tiene la capacidad de cumplir los 5
requisitos de los productos y servicios ofrecidos.

10 | La organizacion revisa los requisitos del cliente antes de comprometerse a 5
suministrar productos y servicios a este.

11 | Se confirma los requisitos del cliente antes de la aceptacion por parte de 5
estos, cuando no se ha proporcionado informacién documentada al
respecto.

12 | Se asegura que se resuelvan las diferencias existentes entre los requisitos 5
del contrato o pedido y los expresados previamente.

13 | Se conserva la informacién documentada, sobre cualquier requisito nuevo 5

para los servicios.
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Tabla 3.7. Diagnostico de la operacion de la empresa Grupo Pacheco

DIAGNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN NTC I1SO 9001-2015

No NUMERALES CRITERIO INICIAL DE
CALIFICACION
A-V H P N/S
A B C D
8. OPERACION

8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios

14 | Las personas son conscientes de los cambios en los requisitos de los 3
productos y servicios, se modifica la informacion documentada
pertinente a estos cambios.

8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y

SERVICIOS

8.3.1 Generalidades

15 | Se establece, implementa y mantiene un proceso de disefio y 5
desarrollo que sea adecuado para asegurar la posterior provision de
los servicios.

8.3.2 Planificacidn del disefio y desarrollo

16 | La organizacion determina todas las etapas y controles necesarios 5
para el disefio y desarrollo de productos y servicios.

8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo

17 | Al determinar los requisitos esenciales para los tipos especificos de 5
productos y servicios a desarrollar, se consideran los requisitos
funcionales y de desempefio, los requisitos legales y
reglamentarios.

18 | Se resuelven las entradas del disefio y desarrollo que son 5
contradictorias.

19 | Se conserva informacion documentada sobre las entradas del disefio 5
y desarrollo.

8.3.4 Controles del disefio y desarrollo

20 | Se aplican los controles al proceso de disefio y desarrollo, se 5
definen los resultados a lograr.

21 | Serealizan las revisiones para evaluar la capacidad de los 5
resultados del disefio y desarrollo para cumplir los requisitos.

22 | Serealizan actividades de verificacion para asegurar que las salidas 5
del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de las entradas.

23 | Se aplican controles al proceso de disefio y desarrollo para asegurar 5
que: se toma cualquier accion necesaria sobre los problemas
determinados durante las revisiones, o las actividades de
verificacion y validacion

24 | Se conserva informacion documentada sobre las acciones tomadas. 5
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Tabla 3.8. Diagnostico de la operacion de la empresa Grupo Pacheco

DIAGNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN NTC I1SO 9001-2015

No. NUMERALES CRITERIO INICIAL DE CALIFICACION
A-V H P N/S
A B C D
8. OPERACION

8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo

25 | Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: cumplen los 5
requisitos de las entradas

26 | Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: son adecuadas 5
para los procesos posteriores para la provision de productos y
servicios

27 | Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: incluyen o 5
hacen referencia a los requisitos de seguimiento y medicion,
cuando sea apropiado, y a los criterios de aceptacion

28 | Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: especifican las 5
caracteristicas de los productos y servicios, que son esenciales
para su propdsito previsto y su provision segura y correcta.

29 | Se conserva informacion documentada sobre las salidas del 5
disefio y desarrollo.

8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo

30 | Se identifican, revisan y controlan los cambios hechos durante el 5
disefio y desarrollo de los productos y servicios

31 | Seconserva la informacion documentada sobre los cambios del 5
disefio y desarrollo, los resultados de las revisiones, la
autorizacion de los cambios, las acciones tomadas para prevenir
los impactos adversos.

8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y

SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE

8.4.1 Generalidades

32 | La organizacion asegura que los procesos, productos y servicios 5
suministrados externamente son conforme a los requisitos.

33 | Se determina los controles a aplicar a los procesos, productos y 5
servicios suministrados externamente.

34 | Se determinay aplica criterios para la evaluacion, seleccion, 5
seguimiento del desempefio y la reevaluacion de los proveedores
externos.

35 | Se conserva informacion documentada de estas actividades 5

8.4.2 Tipo y alcance del control
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Tabla 3.09. Diagnostico de la operacion de la empresa Grupo Pacheco

DIAGNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN NTC ISO 9001-2015

N NUMERALES CRITERIO INICIAL DE
CALIFICACION
A-V H P N/S
A B C D
8. OPERACION
36 | La organizacion se asegura que los procesos, productos y servicios 5
suministrados externamente no afectan de manera adversa a la capacidad
de la organizacion de entregar productos y servicios, conformes de
manera coherente a sus clientes.
37 | Sedefinen los controles a aplicar a un proveedor externo y las salidas 5
resultantes.
38 | Considera el impacto potencial de los procesos, productos y servicios 5
suministrados externamente en la capacidad de la organizacion de
cumplir los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.
39 | Se asegura que los procesos suministrados externamente permanecen 5
dentro del control de su sistema de gestion de la calidad.
40 | Se determina la verificacion o actividades necesarias para asegurar que 5

los procesos, productos y servicios cumplen con los requisitos.

8.4.3 Informacidn para los proveedores externos

41 | Laorganizacion comunica a los proveedores externos sus requisitos para 5
los procesos, productos y servicios.

42 | Se comunica la aprobacion de productos y servicios, métodos, procesos y 5
equipos, la liberacién de productos y servicios.

43 | Se comunica la competencia, incluyendo cualquier calificacion requerida 5
de las personas.

44 | Se comunica las interacciones del proveedor externo con la organizacion. 5

45 | Se comunica el control y seguimiento del desempefio del proveedor 5

externo aplicado por la organizacion.

8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO

8.5.1 Control de la produccion y de la provision del servicio

46 | Se implementa la produccion y provision del servicio bajo condiciones 5
controladas.

47 | Dispone de informacion documentada que defina las caracteristicas de los 5
productos a producir, servicios a prestar, o las actividades a desempefiar.

48 | Dispone de informacion documentada que defina los resultados a 5
alcanzar.

49 | Se controla la disponibilidad y el uso de recursos de seguimiento y 5

medicion adecuados
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Tabla 3.10. Diagnostico de la operacién de la empresa Grupo Pacheco

DIAGNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN NTC I1SO 9001-2015
N NUMERALES CRITERIO INICIAL DE
0. CALIFICACION
A-V H P N/S
A B C D
8. OPERACION
50 | Se controla la implementacion de actividades de seguimiento y medicién 5
en las etapas apropiadas.
51 | Se controla el uso de la infraestructura y el entorno adecuado para la 5
operacion de los procesos.
52 | Se controla la designacion de personas competentes. 5
53 | Se controla la validacion y revalidacion periddica de la capacidad para 5
alcanzar los resultados planificados.
54 | Se controla la implementacion de acciones para prevenir los errores 5
humanos.
55 | Se controla la implementacion de actividades de liberacion, entrega y 5
posteriores a la entrega.
8.5.2 Identificacion y trazabilidad
56 | La organizacion utiliza medios apropiados para identificar las salidas de 5
los productos y servicios.
57 | Identifica el estado de las salidas con respecto a los requisitos. 5
58 | Se conserva informacion documentada para permitir la trazabilidad. 5
8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos
59 | La organizacion cuida la propiedad de los clientes o proveedores externos 5
mientras esta bajo el control de la organizacién o siendo utilizada por la
misma.
60 | Se Identifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad de los clientes 5
o de los proveedores externos suministrada para su utilizacion o
incorporacion en los productos y servicios.
61 | Seinforma al cliente o proveedor externo, cuando su propiedad se pierda, 5
deteriora o de algun otro modo se considere inadecuada para el uso y se
conserva la informacién documentada sobre lo ocurrido.
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Tabla 3.11. Diagnostico de la operacién de la empresa Grupo Pacheco

DIAGNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN NTC ISO 9001-2015

No NUMERALES CRITERIO INICIAL DE
CALIFICACION
AV H P N/S
A B C D
8. OPERACION

8.5.4 Preservacion

62 | Laorganizacion preserva las salidas en la produccion y prestacion del 5
servicio, en la medida necesaria para asegurar la conformidad con los

requisitos.

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

63 | Se cumplen los requisitos para las actividades posteriores a la entrega 5

asociadas con los productos y servicios.

64 | Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega la 5
organizacién considero los requisitos legales y reglamentarios.

65 | Se consideran las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a 5

sus productos y servicios.

66 | Se considera la naturaleza, el uso y la vida util prevista de sus productos 5
Y Servicios.

67 | Considera los requisitos del cliente. 5

68 | Considera la retroalimentacion del cliente. 5

8.5.6 Control de cambios

69 | La organizacion revisa y controla los cambios en la produccién o la 5

prestacion del servicio para asegurar la conformidad con los requisitos.

70 | Se conserva informacion documentada que describa la revision de los 5
cambios, las personas que autorizan o cualquier accion que surja de la

revision.

8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

71 | Laorganizacion implementa las disposiciones planificadas para 5

verificar que se cumplen los requisitos de los productos y servicios.

72 | Se conserva la informacion documentada sobre la liberacion de los 5

productos y servicios.

73 | Existe evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion. 5

74 | Existe trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion. 5
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Tabla 3.12. Diagnostico de la operacion de la empresa Grupo Pacheco

DIAGNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN NTC ISO 9001-2015

N NUMERALES CRITERIO INICIAL DE
CALIFICACION
A-V H P N/S
A B C D
8. OPERACION
8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES
75 | La organizacion se asegura que las salidas no conformes con sus 5
requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso o entrega.
76 | La organizacion toma las acciones adecuadas de acuerdo a la naturaleza 5
de la no conformidad y su efecto sobre la conformidad de los productos y
Sservicios.
77 | Se verifica la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las 5
salidas no conformes.
78 | Laorganizacion trata las salidas no conformes de una 0 mas maneras 5
79 | La organizacion conserva informacion documentada que describa la no 5

conformidad, las acciones tomadas, las concesiones obtenidas e
identifique la autoridad que decide la accion con respecto a la no
conformidad.

SUBTOTAL 0 385 3 0

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C+D) /100) 49,11%

41




Tabla 3.13. Diagndstico de la evaluacion del desempefio de la empresa Grupo Pacheco

DIAGNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN NTC I1SO 9001-2015

NUMERALES CRITERIO INICIAL DE
CALIFICACION
A-V H P N/S
A B Cc D

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION

9.1.1 Generalidades

1 | Laorganizacion determina que necesita seguimiento y medicion. 5

2 | Determina los métodos de seguimiento, medicion, analisis y evaluacién 5
para asegurar resultados validos.

3 | Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento y la medicion. 5

4 | Determina cuando analizar y evaluar los resultados del seguimiento y 5
medicion.

5 | Evalta el desempefio y la eficacia del SGC. 5

6 | Conserva informacion documentada como evidencia de los resultados. 5

9.1.2 Satisfaccion del cliente

7 | Laorganizacion realiza seguimiento de las percepciones de los clientes 5
del grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas.

8 | Determina los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar la 5
informacion.

9.1.3 Anélisis y evaluacion

9

La organizacién analiza y evalla los datos y la informacion que surgen 5

del seguimiento y la medicion.

9.2 AUDITORIA INTERNA

10 | La organizacion lleva a cabo auditorias internas a intervalos planificados. 5
11 | Las auditorias proporcionan informacion sobre el SGC conforme con los 5
requisitos propios de la organizacion y los requisitos de la NTC ISO
9001:2015.
12 | La organizacion planifica, establece, implementa y mantiene uno o varios 5

programas de auditoria.
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Tabla 3.14. Diagndstico de la evaluacion del desempefio de la empresa Grupo Pacheco

DIAGNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN NTC ISO 9001-2015

N NUMERALES CRITERIO INICIAL DE
0. CALIFICACION
A-V H P N/S
A B C D
9. EVALUACION DEL DESEMPENO
13 | Define los criterios de auditoria y el alcance para cada una. 5
14 | Selecciona los auditores y lleva a cabo auditorias para asegurar la 5
objetividad y la imparcialidad del proceso.

15 | Asegura que los resultados de las auditorias se informan a la direccion. 5

16 | Realiza las correcciones y toma las acciones correctivas adecuadas. 5

17 | Conserva informacién documentada como evidencia de la 5

implementacion del programa de auditoria y los resultados.

9.3 REVISION POR LA DIRECCION

9.3.1 Generalidades

18

La alta direccion revisa el SGC a intervalos planificados, para asegurar su 5
conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion continua con la estrategia

de la organizacion.

9.3.2 Entradas de la revision por la direccion

19 | La alta direccion planifica y lleva a cabo la revisién incluyendo 5
consideraciones sobre el estado de las acciones de las revisiones previas.

20 | Considera los cambios en las cuestiones externas e internas que sean 5
pertinentes al SGC.

21 | Considera la informacion sobre el desempefio y la eficiencia del SGC. 5

22 | Considera los resultados de las auditorias. 5

23 | Considera el desempefio de los proveedores externos. 3

24 | Considera la adecuacion de los recursos. 5
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Tabla 3.15. Diagnostico de la evaluacion del desempefio de la empresa Grupo Pacheco

DIAGNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN NTC ISO 9001-2015

No NUMERALES CRITERIO INICIAL DE
CALIFICACION
A-V H P N/S
A B C D
9. EVALUACION DEL DESEMPENO
25 | Considera la eficiencia de las acciones tomadas para abordar los 3
riesgos y las oportunidades.
26 | Se considera las oportunidades de mejora. 5
9.3.3 Salidas de la revision por la direccion
27 | Las salidas de la revision incluyen decisiones y acciones relacionadas 5
con oportunidades de mejora.
28 | Incluyen cualquier necesidad de cambio en el SGC. 5
29 | Incluye las necesidades de recursos. 5
30 | Se conserva informacion documentada como evidencia de los 3
resultados de las revisiones.
SUBTOTAL 0 140 6 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C+D) /100) 48,67%
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Tabla 3.16. Diagndstico de la mejora de la empresa Grupo Pacheco

DIAGNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN NTC I1SO 9001-2015

N NUMERALES CRITERIO INICIAL DE
CALIFICACION
A-V H P N/S
A B C D
10. MEJORA
10.1 Generalidades
1 | Laorganizacion ha determinado y seleccionado las oportunidades de 5
mejora e implementado las acciones necesarias para cumplir con los
requisitos del cliente y mejorar su satisfaccion.
10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA
2 | Laorganizacion reacciona ante la no conformidad, toma acciones para 5
controlarla y corregirla.
3 | Evalua la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no 5
conformidad.
4 | Implementa cualquier accidn necesaria, ante una no conformidad. 5
5 | Revisa la eficacia de cualquier accidn correctiva tomada. 5
6 | Actualiza los riesgos y oportunidades de ser necesario. 3
7 | Hace cambios al SGC si fuera necesario. 5
8 | Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no 5
conformidades encontradas.
9 | Seconserva informacion documentada como evidencia de la naturaleza de 5
las no conformidades, cualquier accion tomada y los resultados de la
accion correctiva.
10.3 MEJORA CONTINUA
10 | La organizacién mejora continuamente la conveniencia, adecuacion y 5
eficacia del SGC.
11 | Considera los resultados del analisis y evaluacion, las salidas de la 5
revision por la direccion, para determinar si hay necesidades u
oportunidades de mejora.
SUBTOTAL 0 50 3 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C+D) /100) 48,18%
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3.2.1.3 Representacion gréafica

Tabla 3.17. Resultados de la evaluacion de gestién en calidad

RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD

NUMERAL DE LA NORMA % ACCIONES POR
OBTENIDO REALIZAR

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 40,91% IMPLEMENTAR

5. LIDERAZGO 46,67% IMPLEMENTAR

6. PLANIFICACION 38,00% IMPLEMENTAR

7. APOYO 42,00% IMPLEMENTAR

8. OPERACION 49,11% IMPLEMENTAR

9. EVALUACION DEL DESEMPENO 48,67% IMPLEMENTAR

10. MEJORA 48,18% IMPLEMENTAR
TOTAL, RESULTADO 44,79%
CALIFICACION GLOBAL EN LA GESTION DE BAJO

CALIDAD

RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD

10.MEJORA | 81806
9. EVALUACION DEL DESEMPENO 48,67% 1
8. OPERACION 49,11% 1
7. APOYO 42,00% |
6. PLANIFICACION 38.00% 1
5. LIDERAZGO 46,67% |
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 40,91% |

0 01 02 03 04 05

06 07 08 09

Figura 3.1. Representacion grafica de la evaluacion de SGC
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En la figura anterior 5.1 se observa los resultados de la evaluacién de cada uno de los puntos
donde el 44,79% si cumple con las siguientes especificaciones:

3.2.1.4 Analisis del check list aplicado

Con la aplicacion del Check List de la auditoria interna 1ISO 9001:2015 en la empresa GRUPO
PACHECO se ha identificado los puntos mas criticos las cuales son: contexto de la
organizacion, planificacion, apoyo y mejora, debido a la carencia de un manual de calidad
porque la empresa inicio sus actividades varios afios atras. Con la ayuda del Check List se
verifico los puntos faltantes para empezar con la realizacion de la documentacion faltante en el
sistema de gestion de calidad. Con la propuesta de un Sistema de Gestion de Calidad en la
empresa GRUPO PACHECO se dio cumplimiento a todos los puntos que la norma 1SO
9001:2015 establece, como es el manual de calidad y sus respectivos documentos.

3.2.2 RESULTADOS A BASE DEL OBJETIVO 2

Desarrollar una planeacion estratégica del Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma
ISO 9001:2015 para determinar el contexto organizacional.

3.2.2.1 Desarrollo de estrategias para el disefio de sistema de gestion de la calidad

Esta version de la norma recoge diversos aspectos que son esenciales para poner en marcha
un Sistema de Gestién de la Calidad (SGC). Todo ello, independientemente del tamafio de la
organizacion ademas del apoyo del mando directivo de la empresa

Para desarrollar el plan estratégico del sistema de gestion de la calidad, se elaboro este cuadro,
utilizando una combinacion de los elementos establecidos en la matriz FODA, con el fin de
utilizarlos y desarrollar estrategias viables para el sistema de gestion de la calidad en
instalaciones de internet, apoyando el desarrollo de la calidad en GRUPO PACHECO. Para

ello, los elementos se enumeran de la siguiente manera.

Fortalezas
v F1: El personal es responsable con el cliente

v' F2: La empresa tiene un buen servicio en atencion al cliente.
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F3: No ata a sus clientes con contratos al adquirir el servicio.
F4: Ofrecen el servicio sin importar el nimero de clientes del sector.
F5: La empresa cuenta con servicio de alto nivel.

F6: El establecimiento tiene la capacidad de ampliar su infraestructura.

NS NEE N NN

F7: Tiene ventaja al ubicarse en la ciudad de Latacunga.

Oportunidades
v" OL1: Puede generar potenciales clientes dentro de la ciudad.
O2: La ciudad de Latacunga cuenta con alta demanda de servicio de internet.
03: Expandir el servicio de fibra Optica hacia los sectores més alejados.
O4: Fomentar el uso de nuevos canales de servicio.

O5: Reajustar el precio de los planes de internet.

NN

O6: Perdida de Creatividad de nuestros principales competidores.

Debilidades

v" D1: Inexistencia de un plan manejo de actividades para el desarrollo de la empresa.
D2: Desperdicios al momento de realizar instalaciones.
D3: Algunos de los clientes realizan reclamos por los pagos puntuales del servicio.
D4: No existen manuales de funciones para el personal.

D5: La empresa no cuenta con manual de calidad.

AR NEE N NN

D6: No cuenta con suficiente cobertura a nivel local.

Amenazas
v Al: Los competidores cercanos cuentan con precios relativamente bajos en
comparacion a la empresa.
A2: Nuevas tendencias tecnoldgicas para cubrir la necesidad del servicio.
A3: Posible erupcion del VVolcan Cotopaxi.

A4: El COVID- 19 afecta al decrecimiento econémico del sector.

D N N NI N

Ab5: Inseguridad y desconfianza para la financiacion a los empresarios.

En el cruce de los factores se otorga valores segun su impacto siendo estos: Alto = 3, Medio =

20Bajo=1.
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Tabla 3.18. Cruce Matriz FODA

FACTORES EXTERNOS
OPORTUNIDADES AMENAZAS
01 02 | O3 | 04 | O5 | 06 Al | A2 | A3 | A4 | A5
F1| 2] 3 | 1] 2| 3] 2 3 | 3 | 38| 2 | 1
. | P23 1111 3 | 2 | 1 | 1 | 1
S B3 22 1] 31 3 [ 2 | 1 | 1 1
L
2 [F[3s[3s [t |1 [2]2 2 | 2 | 1 | 1 | 2
S \E m 2212 1] 3 1 1 |3 |t 11
z | o
@ | = [F6 |3 |2 |2 |2 ]|2]1 3 | 2 | 1 | 1 | 1
= 7| 3] 3 | 2| 2 | 2 | 2 2 | 3 | 1 | 1 | 2
(2]
]
x
S DL [ 1| 2 | 3 | 1 [ 2 | 1 3 | 2 | 1] 1] 1
Q |@ o212 1] 211 2 | 3 | 1 | 1 | 1
LL o
< [D3 |12 |t |1 |11 3 | 2 | 1 | 1 | 1
J D412 [t [ 1] 1]1 3 | 1 | 1 | 1 | 1
@ D5 [ 2 | 2 | 2 | 1 | 1 | 1 3 | 2 | 1 | 1 | 1
D6 | 1 | 2 | 2 | 1 | 1 | 1 2 | 1 | 2 | 1 | 1

En donde se toma en consideracion los elementos con mayor impacto es decir valores iguales

a 3. Para ellos se describen los cruces con sus actividades a realizarse:

NN

<

F1A1y F3A1l son factores primordiales para resaltar la calidad de servicio dentro de la
ciudad.

F105, F1A2 y F505 da el crecimiento a las promociones de servicio.

F5A2, D2A2 y D3A1 promueven el mejoramiento de nuevos servicios de internet.
F6A1 y D5A1 promueven la creacion de nuevos elementos para llegar nuevos lugares.
Para el factor y oportunidad F102 es necesario la creacion de campafias publicitarias.
Para el aprovechamiento de los factores F7O1 y F70O2 es necesaria generar un valor
agregado al servicio.

Segun los factores F2AL es necesario la capacitacion al personal.

F402 la creacion de nuevos canales de servicio.

F1A3y F60L1 el desarrollo de una diferencia en el servicio.
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v' F202 y D4ALl crear documentacion para los deberes y actividades de los empleados

enfocandonos en la competencia.

v" D103 organizacioén en los horarios de trabajo para el personal de la empresa.

Gracias a la repeticion de factores internos y externos, se logré la identificacion de actividades

que se pueden desarrollar dentro de la instalacidn de servicio de internet para la empresa

GRUPO PACHECO, cada una de las cuales se describe en el cuadro a continuacion.

Tabla 3.19. Cruce de factores actividades

Actividades

Accion

Indicadores

Crear promociones

Elaborar promociones en la adquisicién del servicio para

NUmero de  servicios

instalaciones

de servicio. incrementar el nimero de clientes. realizados por promocion.
Incremento de ) .
) Realizar y aprobar planos para construccion civil de | Total, de  sucursales
infraestructura en la
nuevas sucursales. generados.
empresa
Recursos para las o o . .
Realizacion una adecuada distribucion de las oficinas de | Total, de oficinas
nuevas )
la empresa. instaladas

Nuevas campafias

publicitarias.

Planear una campafia que promocione los servicios de
internet de la empresa, dentro de medios locales y redes

sociales.

Nimero de personas que
encontraron a la empresa

por estos medios.

Valor agregado al

servicio.

Proponer a los clientes en la adquisicidn del servicio un

valor agregado (instalaciones y mantenimientos gratis).

Ndamero de  servicios

vendidos.

Capacitaciones  al

personal

Elaborar un cronograma de capacitaciones internos y

externos enfocados en el personal de la empresa.

Namero de capacitaciones

Canales de servicio

Incrementar los canales de servicio, segin las nuevas

tecnologias.

NUmero de canales de

servicios.
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3.2.2.2 ldentificacion de los principales indicadores de gestion de calidad que cuenta

la empresa

Los indicadores de calidad son una de las herramientas del sistema de gestion de la calidad
(SGC), para monitorear y controlar la eficiencia de los procesos de produccion y servicio. Los
resultados obtenidos son la base para la toma de medidas correctoras y mejora continua de la

calidad dentro de la empresa.

3.2.2.3 Beneficios de la norma ISO 9001

Segun la norma ISO 9001, el Gerente General debe ser quien se encargue de que los directores
de los diferentes departamentos se acerquen a un sistema de gestion. Nuestro proceso de
auditoria y certificacién garantiza que los objetivos comerciales se integren en el sistema dia

tras dia, impulsando las mejores practicas y empleados.

3.2.2.3.1 Mejora del funcionamiento del negocio y gestion del riesgo

ISO 9001 ayuda a sus gerentes a mejorar las operaciones de su organizacién y diferenciarse de
los competidores que no utilizan el sistema. La certificacion también facilita la medicion del

rendimiento y la gestion de riesgos potenciales.

3.2.2.3.2 Atrae lainversion, realza la reputacion de marca y elimina las barreras al

comercio

La aplicacion de la norma 1ISO 9001 mejorara la credibilidad de su marca y se puede utilizar

como herramienta de marketing.

3.2.2.3.3 Ahorro de costos

La experiencia nos dice que los beneficios financieros de una empresa que invierte en un
sistema de gestion de calidad 1ISO 9001 son: mayor eficiencia operativa, mayores servicios de

la empresa, con un retorno de la inversion financiera, produccion y mayores ganancias.
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3.2.2.3.4 Mejora la operacion y reduce gastos

Las auditorias del sistema de gestion de la calidad se centran en los procesos operativos. Esto
anima a las organizaciones a mejorar la calidad del servicio prestado, ayudando a reducir los

costes y las quejas de los clientes.

3.2.2.3.5 Aumenta la comunicacién internay eleva la moral

ISO 9001 hace que los empleados se sientan mas comprometidos a través de una mejor
comunicacion. Las visitas de revision continuas pueden resaltar las brechas en las habilidades

de los empleados y resaltar los problemas de desarrollo del trabajo en equipo.

3.2.2.3.6 Incrementa la satisfaccion del cliente

La estructura “planear, realizar, revisar y actuar” de 1ISO 9001 asegura que las necesidades del

cliente continten siendo consideradas y conocidas.

3.2.2.4 Las principales ventajas de la 1SO 9001-2015 dentro de la empresa Grupo

Pacheco en instalaciones de servicio de internet

Entre las principales ventajas de la aplicacion de la norma ISO 9001 se encuentran varias como
la mejora de los niveles de satisfaccion del cliente con lo que se obtendra un incremento de la
tasa de fidelizacion, que procede de una mayor lealtad del cliente por consiguiente se obtendra
un aumento de los ingresos y la cuota de mercado obtenida tendra mayor flexibilidad y

capacidad de respuesta frente a las oportunidades de mercado.

Por parte de la interna empresa las principales ventajas que ofrece la normativa son la
integracion y alineacion de los procesos internos, que dard lugar a un aumento de la
productividad y una mejora en los resultados ademas de un rendimiento empresarial mejorado
que ayudara a una mayor eficiencia en la gestion de costes Incremento del nivel de confianza
con respecto a las partes interesadas en cuanto a la coherencia, la eficacia y la eficiencia de la

organizacion. Aumento de la credibilidad y la competitividad en el mercado. Mayor
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consistencia en la entrega del producto o servicio Menores costos y tiempos de ciclo mas cortos,
gracias a un uso mas eficaz de los recursos Mejora de los procesos de comunicacion,
planificacion y administracion Al ser la mayor norma de gestion de calidad que puede adquirir
un negocio (es un referente internacional) sus beneficios tienen un impacto directo ante el

mercado, cliente y gestion de la empresa.

3.2.3 RESULTADOS A BASE DEL OBJETIVO 3

Al concretar los objetivos 1y 2 se procede a plantear el disefio del sistema de Gestion de Calidad
enfocado en instalacion del servicio de internet el cual estd conformado por el Manual de

Calidad y sus apartados documentos, procedimientos y registros.

3.2.3.1 Manual de Calidad

Una vez realizado el diagnostico inicial de la situacién de la empresa con el fin de conocer el
estado de madurez de la misma se procede a formular una propuesta adecuada, el diagnostico
utilizado fue en base a la normativa ISO 9001:2015 que cuenta con cada numeral exigido por
la norma la cual da un porcentaje de cumplimiento de la misma. La organizacion realiza varias
actividades relacionados con la instalacion de servicio de internet, pero es necesario
formalizarlos, proporcionar evidencia y seguimiento de todas las actividades, y un enfoque
sistematico para la mejora. Por lo cual se realizé el siguiente manual de calidad en instalaciones
de servicio de internet para la empresa GRUPO PACHECO.

Figura 3.2. Manual de Calidad
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3.2.3.2 Documentos

Estos Documentos detalla informacidn importante acerca de las instalaciones de internet como
El contexto de la organizacion, las caracteristicas del servicio, los manuales de funciones para
la empresa GRUPO PACHECO y es importante para dar cumplimiento a lo solicitado por la
norma ISO 9001:2015.

GrupoPacheco

| DOCUMENTOS |

Figura 3.3. Documentos
3.2.3.3 Procedimientos

Este documento indica las acciones, tareas o actividades que deben realizar el personal de la
empresa en | a instalacion del servicio de internet, con el objetivo de dar cumplimiento a lo
especificado en el sistema de gestion de calidad. En donde se documentaron procedimientos
tales como las instalaciones, gestiones de bodegas, Evaluaciones a proveedores, No
conformidades, Acciones correctivas que facilitan la aplicacion del manual de calidad en el area

de instalaciones del servicio de internet.

GrupoPacheco

| PROCEDIMIENTOS |
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Figura 3.4. Procedimientos

3.2.3.4 Registros

Son formatos en blanco encargados en llevar informacion relevante de la empresa, estos
brindaran un respaldo de las actividades tales como, instalaciones, Recepcion de servicios,
Recepciones de servicios, encuestas de quejas de los clientes tanto externos como internos en

la empresa GRUPO PACHECO, ademas es indispensable para el sistema de gestion de calidad.

GrupoPacheco

| REGISTROS |

Figura 3.5. Registros

3.2.3.5 Nomenclatura de la codificacion de documentacién

La codificacion de los documentos de sistema de gestion de calidad es una trabajo necesario

que ayuda a llevar un buen control de la informacién de la empresa.

Tabla 3.20. Codificacion Documentos

CODIGO | DESCRIPCION

GP Grupo Pacheco

SGC Sistema de Gestion de Calidad
DOC Documento

PRO Procedimiento
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REG Registro

3.2.3.6  Mapa de procesos

El mapa de procesos de la empresa detalla tanto los procesos estratégicos, operativos y de
apoyo que brinda la empresa Grupo Pacheco. Para el proceso de instalacion del servicio de

internet.

Compras ‘—I

pr—
: i Segnimiento, thor Ravisié la .
@ o Proceso . Planificacisn e e Anditoria wvision par Mejora
E | Requisios i Liderazga deSGC medicién, nilisisy interna direceién
. e .
= =
v =i
]
=1
a
| R Proceso Recepcidn de Orden da inztalacién Instalarion del Verificacionde Entrezade —
e operativo solicitud deservicio | 7] del servicio *  servicio [ [®| calidaddelservicio | 7| servicio =
]
4

3
&
G
T
wl

Mecesidades y Procezo de Gestidn d= Infrasstructun ¥ Comunieaci

Ragistros

expectativas apoyo Talento Humano mantenimisnta =

PARTES INTERESADAS

Figura 3.6. Mapa procesos de la empresa

3.2.3.7 Proceso de Instalacidn del servicio de internet de la empresa Grupo Pacheco

La Instalacion de internet sigue el siguiente proceso, que se detalla a continuacion.

El encargado del servicio de internet planifica cuando se realizar la instalacion en la destino y
comunica al técnico la actividad a realizarse. Se aplica el procedimiento Gestion de bodegas
GP-SGC-PRO-003 Posteriormente se realiza el registro de salidas y entregas de herramientas
GP-SGC-REG-013 el cual es aprobado por el encargado de bodega quien es responsable de
entregar los insumos solicitados para proceder con la instalacion.

Se llega al destino y se procede a descargar materiales necesarios para la realizacion del proceso

de instalacion.

A continuacion, se detalla cada actividad que se realiza:
1. Se descarga las herramientas necesarias para el proceso de instalacion

2. Serealiza el tendido de fibra hacia el poste mas cercano
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3. Serealiza la conexion hacia la caja de distribucion y posteriormente se realiza tiende la
fibra por los postes hasta el lugar designado para a instalacion.

4. Se tiende la fibra y se lo asegura con grapas y correas para evitar cualquier dafio en el
cable, y se lo hala hacia el lugar designado

5. El técnico pela, corta la fibra y se las fija en el fusionado de fibra Optica el cual se
encarga en el proceso de centrado y fusion de la fibra. Este proceso se lo realiza hasta
que no existan ningun fallo en la unién, estos pueden ser burbujas de aire o malos cortes
de la fibra.

6. Posterior al fijado de la fibra el tecnico se contacta con la central de la empresa y esta
aprueba el plan fijado por el cliente. Tal y como se muestra en Caracteristicas del
Servicio GP-SGC-DOC-006

7. Utilizar el medidor de potencia dptica (OPM) el cual da valores en dBm para calibrar
para medir continuidad, perdida y potencia

8. Por altimo, el equipo de instalacion realiza el registro de los materiales utilizados en la

actividad y se da por terminado el proceso de instalacion del servicio de internet.

3.2.3.8 Disefiar un Sistema de Gestion de calidad basado en la norma ISO
9001:2015.

Disefio de un manual de Calidad
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VERSION: 00
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Figura 3.7. Sello Grupo Pacheco
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1. CONTROL DE CAMBIOS

NuUmero de version Fecha de emision Descripcion del cambio

1.1. OBJETIVO

El presente Manual de Calidad describe el Sistema de Gestion de la Calidad realizado para la
empresa GRUPO PACHECO el cual ha sido estructurado conforme a los requerimientos de la
norma de calidad y muestra el compromiso para el cumplimiento de dichos requisitos.

Este Manual es un reflejo del empefio y compromiso de todo el personal del GRUPO
PACHECO en lograr satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes a través de la
aplicacion eficaz del Sistema de Gestion de la Calidad y el Mejoramiento Continuo del Servicio

de Instalacion de Internet.

1.2. ALCANCE
El sistema de Gestion de la Calidad documentado en el presente Manual de la Calidad aplica al
proceso de instalacion de servicio de internet de la empresa GRUPO PACHECO.

Se definen los siguientes requisitos.

v 8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios.
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Debido a que la compafiia no es la aplicabilidad de este requisito, la Compafiia determina la no
aplicabilidad de este requisito. Dependiendo de las caracteristicas técnicas de la propia empresa

y Las necesidades del cliente.

v 8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos.

Este requisito no lo considera la empresa, por lo que no esta determinado que sea aplicable.
Algunos tipos de materiales, componentes, herramientas, equipos, instalaciones u otros

Identificacidn parcial, verificacidn, proteccion y / o proteger.

v" 8.5.4. Preservacion

No aplica debido a que la empresa presta un servicio mas no un producto

1.3. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

El Comité de Calidad es el 6rgano encargado de verificar este manual. informar, aplicar y
gestionar la calidad de manera prescrita; También es responsable de realizar cambios, si es
necesario, en funcién de: Procedimiento "Creacion, Actualizacion y Control de la informacion
(GP-SGC-PRO-011)".

1.4. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

Calidad: EIl grado en que el conjunto Unico de caracteristicas de un objeto coincide con los
Requisitos.
Contexto organizacional: Una combinacion de problemas internos y externos influye en el

enfoque de una organizacion para el desarrollo y el logro del objetivo.
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Manual de Calidad: Especificaciones del Sistema de Gestion de Calidad de una organizacion.
Misidn: El proposito de la existencia de la organizacion expresado por la alta direccion.
Politicas: Las intenciones y la direccion de la organizacién tal como se expresan formalmente
en la alta gerencia

Parte interesada: Una persona u organizacion que puede influir, verse afectada o conocerse.
Afectados por decisiones 0 acciones

Organizacion: Individuo o grupo de personas que realizan su funcién. Deberes, facultades y
relaciones para el logro de los fines.

Meta: El resultado a lograr.

Proceso: Una serie de actividades interrelacionadas que utilizan datos de entrada para obtener
un resultado esperado.

Procedimiento. Persona u organizacion que puede influir, verse afectada o ser conocida.
Afectados por decisiones 0 acciones.

Demanda: Una necesidad o expectativa declarada que generalmente esta implicita o requerida.
SGC: Sistema de Gestion de la Calidad.

GPON: Se lo define como una tecnologia de acceso de telecomunicaciones para fibra optica.
Sistema: Conjunto de elementos interrelacionados o0 que interactdan.

Sistema de gestion: Un conjunto de elementos interdependientes de una organizacion que
interactlan para establecer politicas, objetivos y procesos para alcanzarlos.

Vision: Aspiracion de lo que una organizacion quiere ser, expresada por la alta direccion.

2. REFERENCIAS NORMATIVAS

La normativa de referencia usada para desarrollar este manual de gestion de la calidad ha sido:
v" La Norma UNE-EN ISO 9001:2015 Sistemas de gestién de la calidad. Requisitos.
v" La Norma UNE-EN ISO 9000:2015 Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y

vocabulario.
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v" Norma No. Arcotel-2015-0568 Norma técnica despliegue y tendido redes fisicas

telecomunicaciones.

3. LAEMPRESA

3.1. Antecedentes

En el afio 2010 la empresa Grupo Pacheco se enfocd en crear una nueva area orientada al
servicio de Internet y esta nace por el gusto que el duefio de la empresa tenia en la parte de
telecomunicaciones. Este proyecto aparece por la necesidad de comunicacion por medio de la
sefial de internet, ya que aquel entonces existia en su mayoria internet por cobre conocido como
Dial-Up. Fue entonces cuando se le present6 una propuesta al Ing. Jofre Pacheco por parte del
yerno del duefio de la planta lacteos Tanicuchi, el cual consistia en realizar una oferta de
transportar la sefial de internet de la ciudad de Latacunga hacia la parroquia rural Tanicuchi. En
ese momento se puso a investigar a como realizar este proyecto y con ayuda de un conocido de
la ciudad de Quito pudo hacer el su primer enlace de internet. El enlace se comenz6 a aplicar
desde el centro de la ciudad en el sector de la Espe y la conexion se lo realizado hacia el cerro
Putzalahua en donde se instalé la primera antena y pudo enviar la sefial hacia la ciudad de
Tanicuchi, a partir de eso, amigos y conocidos empezaron a solicitar el servicio de internet por
necesidad y asi empezd creer en esta nueva area de la empresa negocio.

En el 2011 el Ingeniero Jofre Pacheco se decididé a empezar a brindar el Servicio de internet
porque tenia demanda del servicio y con el apoyo de su hermano invirtieron un capital
aproximado de 10000 dolares, comenzado a apostar por el proyecto, se financio el capital a la
red de internet. En sus inicios las instalaciones, armador de torres facturaciones lo realizaban
los duefios mismos, pero con el aumento de demanda.

comenzaron a contratar nuevos elementos para la empresa para abarcar un mayor mercado.
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Actualmente la red inalambrica esta a nivel provincial y la red de fibra Optica solo en el Cantén
de Latacunga. Como empresa, Grupo Pacheco, se ha distinguido siempre por enfatizar en un
concepto: calidad. Sus altos estdndares quedan reflejados en la garantia que ofrece contra
defectos en la prestacion de servicios.

Tras mantener una trayectoria ascendente a lo largo de los afios, en la actualidad, Grupo

Pacheco abastece un buen mercado de usuarios y con la vision de seguir creciendo.

3.2.Mision

v’ Satisfacer a nuestros clientes ofreciendo el servicio de internet de forma rapida con
tecnologia de alta calidad, garantizando una amplia conectividad en nuestro sector con
profesionales capacitados y comprometidos en el desarrollo de nuestra sociedad.

3.3. Visién

v" Ser una empresa lider en el mercado de telecomunicaciones y crecer a nuevos sectores

del pais, con una filosofia de servicio y calidad a la comunidad.

3.4. Valores

Grupo Pacheco considera esenciales a cada uno de los clientes y trabajadores de la empresa,
consolidandose y creciendo de la mano con estos valores establecidos:
v" Puntualidad
Honestidad
Comunicacion
Respeto
Trabajo en Equipo

NN

Competitividad
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3.5. Organigrama

Gerencia

Subgerencia
Administrativa

v v v

v
D D D)
epartamento de epartamento epartamento
Ventas
|
I | g ! I

Figura 3.8 Organigrama

Financiero Técnico

3.6. Servicios

La empresa GRUPO PACHECO, cuenta con el respectivo servicio de internet mediante fibra
Optica y antena,
Tabla 3.21. Servicios de la empresa GRUPO PACHECO

Servicios de la empresa

Internet Residencial

Internet Dedicado

Canal de Datos

Con desde
2Mbps, alta disponibilidad

de ancho de banda con

capacidades

tiempos de instalacion de 24

Horas

Servicio de internet para
comercios 0 empresas con
capacidades desde 1Mbps,
alta disponibilidad de ancho
de banda, con tiempos de
instalacion de 24 Horas

Le ofrecemos la posibilidad
de interconectar sus locales
comerciales, sin  costos
adicionales del servicio de
internet, asi como proyectos
de

particulares.

radio enlaces
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3.6.1. Planes de la empresa grupo Pacheco

Tabla 3.22. Planes que ofrece la empresa

Fibra PGB Plan GPON Bronce
Fibra PGBA Plan GPON Bésico
Fibra PGGMA Plan GPON Comercial
Fibra PGO Plan GPON Oro

Fibra PGP Plan GPON Plata
Fibra PGPMAS Plan GPON Comercial
Antena PIBRO Plan Bronce

Antena PIORO Plan Oro

Antena PIPLA Plan Plata

Antena PIPT Plan Platino

3.7. IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS DE LA EMPRESA

Los procesos de la empresa estan clasificados en tres grupos, los cuales son procesos

estratégicos, operativos y de apoyo como se muestran en la siguiente tabla.

Tabla 3.23. Procesos estratégicos, operativos y de apoyo

Procesos estratégicos

Procesos operativos

Proceso de apoyo

v’ Liderazgo

v" Planificacién del SGC.

v’ Seguimiento, medicién,
analisis y evaluacion

v" Auditoria interna

v Revision por la
direccion

v' Mejora

v’ Toma Yy revision de
pedidos

v Programacion y control
del servicio

v' Compras

v" Almacenamiento

v' Cumplimiento de la
solicitud

v' Gestion del
Humano
v"Infraestructura
mantenimiento
v’ Seguimiento

medicién
Comunicacion
Gestion de
informacion
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3.7.1. Diagrama de flujo general de adquisicion del servicio de internet
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Figura 3.9. Diagrama de flujo adquisicion del servicio de internet
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3.7.2. Diagrama de flujo de contratacion del servicio
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Figura 3.10. Diagrama de flujo contratacion del servicio
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3.7.3. Diagrama de flujo Instalacion
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3.7.4. Diagrama de flujo servicio técnico
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1. Comprension de la organizacion y de su contexto

GRUPO PACHECO, identifica problemas externos e internos, teniendo en cuenta fortalezas y
debilidades, oportunidades y amenazas por analisis FODA que estd relacionado con sus
objetivos y direccion estratégica que afectan a la capacidad para lograr los resultados esperados
de su sistema de gestion de la calidad.

Y toda la informacion se encuentra detallada en el documento "Contexto de la organizacion
(GP-SGC-DOC-001)”

4.2. Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

GRUPO PACHECO. Presta servicios de internet, segin las necesidades del cliente. La empresa
identifica a las partes interesadas y sus necesidades o requerimientos tanto internas como
externar con la finalidad de satisfacer cada uno de los requisitos que sean identificados y

detallados en la documentacion de "partes interesadas (GP-SGC-DOC-002).".

Determinacién del alcance del Sistema de Gestion de la Calidad

GRUPO PACHECO, la empresa debe considerar los requisitos establecidos por la norma ISO
9001: 2015 e identificar cuales no son aplicables dentro de la organizacion debido a las
actividades de servicio de instalacién que realizan por lo que se encuentra indicando en el punto
1.2 del presente manual de la calidad la no aplicabilidad de algunos requisitos para el SGC de

la empresa.
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Sistema de Gestion de la Calidad y sus procesos

GRUPO PACHECO identifica los procesos que son necesarios para poder implementar el
Sistema de Gestion de la Calidad, y sus interacciones de acuerdo con los requisitos de la Norma
ISO 9001:2015

En el documento “Tipo de procesos (GP-SGC-DOC-003)”, la organizacion:

5. LIDERAZGO

5.1. Liderazgo y compromiso

5.2. Generalidades

La empresa GRUPO PACHECO muestra el liderazgo y dedicacion por parte de la alta direccion
y todos los empleados de la empresa los cuales son responsable del sistema de gestion de calidad
y tiene la obligacién de informar sobre la eficacia del sistema. La gerencia general asegura que
los requisitos de los clientes sean identificados con claridad y estos sean compartidos con todo

el personal de la empresa.

La gerencia Establecer politicas de calidad y objetivos de calidad compatible con el contexto y
los planes estratégicos de la organizacién, ademas de integrar los procesos de servicio de la
organizacion con requisitos del sistema. Facilitar el uso de enfoques basados en procesos,
incluido el pensamiento basado en procesos de riesgo son puntos importantes que la gerencia
debe asegurar ademas verificar que el sistema cuente con los recursos necesarios para lograr
resultados previstos y por ultimo se debe apoyar otros roles gerenciales relevantes para

demostrar liderazgo con vista a promover la mejora.
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5.3. Enfoque al cliente

GRUPO PACHECO demuestra liderazgo y compromiso con respecto con el cumplimiento a
las necesidades y expectativas respecto al cliente asegurdndose de en Identificar, comprender y
satisfacer las necesidades de los clientes y abordar las oportunidades con la finalidad de
aumentar la satisfaccion de los clientes. La gerencia debe asegurar que los requisitos de los
clientes sean identificados con claridad y estos sean comunicados de una manera clara hacia
todos los colaboradores de la empresa con la finalidad de que la empresa logre la fidelizacion

de los clientes en vista de una mejorar continua de los procesos de la empresa.

5.4. Politica

“Grupo pacheco es una empresa que estd enfocada en la satisfaccion de las necesidades de los
clientes con el servicio de internet, cuenta con personal competente y altamente capacitado
salvaguardando la integridad de las personas, bienes propios y de sus clientes, cumpliendo con
las leyes vigentes, la misma, cumple con estdndares de calidad bajo la norma ISO 9001:2015
qgue permite elevar el bienestar, satisfaccion y percepcion de seguridad de nuestros

colaboradores y clientes, alcanzando un crecimiento continuo en la organizacion”

5.4.1. Objetivos de Calidad

Tener semestralmente, como minimo el 85% de tramites sin rechazo ante instancias
centralizadas que sean aplicables al proceso del personal y al de presupuesto.

Mantener semestralmente la confiabilidad como minimo de 80% en el control de las
herramientas, almacenes e inventarios

Realizar al menos 1 vez al afio el mantenimiento de las instalaciones. los equipos de oficina, y
vehiculos para el trasporte e instalacién de nuestro servicio.

Obtener semestralmente, por los menos el 80% de satisfaccion de los clientes de la empresa
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Asegurar que los productos (modems, router, antenas, cables de fibra) recibidos por parte de

los proveedores tenga una confiabilidad como minimo de un 90%.
Garantizar al menos un 80% el nimero de NABS caja de conexiones de fibra Optica para

nuevos clientes.

5.4.2. Establecimiento de la politica de la calidad

Establecimiento, implantacion e implementacién de la alta direccion de GRUPO PACHECO
se lo realiza a través de una adecuada asignacion de actividades y recursos los cuales garanticen
la satisfaccion del cliente manteniendo una politica de calidad que sea adecuada para el

propdsito y el contexto con el apoyo de la direccion estratégica de la organizacion estableciendo

metas de calidad.

5.4.3 Comunicacion de la politica de la calidad

La politica de la calidad de la empresa GRUPO PACHECO se lo realiza por medio de reuniones
periddicas en la organizacién lo que se encuentra permeabilizada en documentacion que seran
publicados mensualmente los que se tomen en cuenta las Directrices de la calidad del presente
manual de la calidad. Se comunica entiende y aplica dentro de toda la empresa GRUPO

PACHECO. y se encuentra disponible para las partes interesadas pertinentes.

5.5. Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

La alta direccion se asegura que las responsabilidades y autoridades se asignen comuniquen y
entiendan en toda la empresa GRUPO PACHECO.
La alta direccidn asigna responsabilidades y autoridad para:
v Asegurarse de que el sistema de gestion de calidad de la empresa sea consistente con:
De acuerdo con los requisitos de la norma ISO 9001:2015 Comité de Calidad, su

estructura interna, funciones y competencias comité y sus miembros.
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v Asignar responsable del proceso en el documento "Tipo de Procesos (GP-SGC-DOC-
003)" se maneja Crear y entregar los resultados previstos, asi como garantizar informes
de rendimiento del sistema durante todo el proceso de instalacion y para la alta
direccion, siempre hay margen de mejora.

v Asegurar que se promueva Y aplique el enfoque en el cliente a través de: procedimiento
“Evaluacion de satisfaccion del cliente externo (GP-SGC-PRO-008)” y procedimiento
“Evaluacion de satisfaccion del cliente interno (GP-SGC-PRO-007)”.

La alta direccion ha definido jerarquias de grado a través de organigramas. " Manual de
funciones (GP-SGC-DOC-004)", donde cada dependencia jerarquica es tareas, subordinados y

caracteristicas clave tienes que responder.

6. PLANIFICACION

6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades

GRUPO PACHECO Al planificar el sistema de gestion de la calidad debe tomar en cuenta la
informacion detallada en el documento “contexto de la organizacion (GP-SGC-DOC-001), y la
documentacién “partes interesadas (GP-SGC-DOC-002)” en los cuales se encuentran
detallados la situacion actual de la empresa y las partes interesadas externas e internas,
planteando asi el procedimiento que les permita identificar los posibles riesgos y oportunidades
que se presenten en la organizacion denominandolo “Evaluacioén de riesgos y oportunidades
(GP-SGC-PRO-001)” para:

v Asegurar que el sistema de gestién logre los resultados previstos.

v Aumentar los efectos deseables.

v" Prevenir o reducir efectos no deseados.

v Lograr la mejora del sistema de gestién de la calidad.
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Cada uno de los jefes de los procesos del sistema de gestion de la calidad se encuentran
detallados en el documento "Tipo de Procesos (GP-SGC-DOC-003)". Y tienen la obligacién de
identificar los riesgos y oportunidades que se presenten en cada una de sus areas de la empresa

para su posible solucion.

6.2. Objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos

GRUPO PACHECO. Establece objetivos de calidad para funciones y niveles de Procesos
relacionados y necesarios para el sistema de gestion de la calidad. Los objetivos de calidad de
la empresa son medibles y consistentes con su politica de calidad en el documento “logro de
objetivos (GP-SGC-DOC-005)”.

6.3. Planificaciéon de los cambios

Los cambios en el sistema de gestion de la calidad se realizaran de manera planificada, tomando
en cuenta los requisitos del apartado 4.4 en el cual se detalla de forma puntual todos los
procedimientos del sistema de gestion de la calidad y debe ser modificando el documento “Tipo
de procesos (GP-SGC-DOC-003) detallando que ha sido alterado y creando una nueva version

del documento.

Al momento de realizar un cambio la organizacion debe considerar:

e Laintegridad del sistema de gestion de la calidad
e El proposito de los cambios y sus consecuencias potenciales
e Laasignacion de responsabilidades y autoridades

e Ladisponibilidad de recursos
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7. APOYO

7.1. Recursos

7.1.1. Generalidades

Mantener y mejorar continuamente el sistema de gestion de la calidad y lograr la satisfaccion
del cliente interno y externo. La alta direccion de GRUPO PACHECO, debe definir y
proporcionar recursos de acuerdo con las necesidades y limitaciones de estos recursos. Todas
las funciones se describen en el "Manual de funciones (GP-SGC-DOC-004)".

7.1.2. Infraestructura

El equipo y la infraestructura son una parte importante del sistema de gestion de calidad para
la empresa GRUPO PACHECO, teniendo en cuenta las instalaciones fisicas de la empresa, los
equipos y los vehiculos necesarios para lograr la conformidad y mantener la seguridad de los
servicios de instalaciones, técnicos, compras entregadas a nuestros clientes y salvaguardar

integridad de los trabajadores.

7.1.3. Ambiente para la operacion de los procesos

La alta gerencia de la empresa GRUPO PACHECO es lograr por todos los empleados factores
importantes de la empresa para cumplir con los objetivos propuestos. Para los clientes internos
se aplica el proceso " Evaluacion de satisfaccion del cliente interno (GP-SGC-PRO-007)" para
revisar la satisfaccion con el propietario y los gerentes, asi como la satisfaccion interna del
cliente, trabajar los horarios, la capacitacion, los salarios, la seguridad, el tratamiento de las
actividades nulas y del entretenimiento estan disefiadas para determinar aspectos que la empresa

puede mejorar la satisfaccion de los empleados.
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7.1.4. Recursos de seguimiento y medicion

7.1.4.1. Generalidades

GRUPO PACHECO, determina y proporciona los recursos necesarios para asegurar la validez
y confiabilidad de los resultados al realizar el seguimiento y medicién para verificar la
conformidad con los requisitos del servicio. La empresa se asegura de que los recursos
asignados para el seguimiento y la medicion, como el equipo de medicién y los procedimientos
para realizar actividades, sean apropiados para el tipo particular de actividad. A través del
proceso de " Seguimiento, medicién, analisis y evaluacion (GP-SGC-PRO-006)", define las

actividades a tener en cuenta.

7.1.4.2. Trazabilidad de las mediciones

La organizacion responsable de los equipos de medicidn se considera esencial para garantizar

la confiabilidad y validez de los requisitos.

7.1.5. Conocimientos de la organizacién

Empresa GRUPO PACHECO, Determina los conocimientos necesarios sobre el contexto de la
organizacion aplicando un analisis FODA (GP-SGC-DOC-001), los requerimientos de los
interesados relacionados con el Sistema de Gestion de Calidad y en especial los requerimientos
del cliente realizando encuestas con ellos, sus actividades de desarrollo del servicio a través de
experiencias de los empleados, lecciones aprendidas del fracaso, proyectos exitosos por mejora,
etc. El conocimiento organizacional se crea, actualiza y controla a el conocimiento respectivo

en el desarrollo de los servicios de la empresa esta referido en el proceso.

7.2. Competencia
77



GRUPO PACHECO

Version: 00

Pagina 20 de 31

MANUAL DE CALIDAD

GrupoPacheco GP-SGC-MAN-001

Las cualidades del personal, incluida la educacion, la formacion y la experiencia, son
fundamentales para la eficacia del sistema de gestion de la calidad, por lo que se han definido
métricas especificas del trabajo en el documento "Manual de funciones (GP-SGC-DOC-004)”
para asegurar que los empleados contratados sean personas competentes. Ademas, en las
actuaciones se determina si es necesario realizar uno o varios cursos de formacién y llenarlo en
el registro “Capacitaciones (GP-SGC-REG-001)”, se deben mantener los registros necesarios
para verificar la participacion y comprension del personal, asi como la educacion y aceptacion
de la facultad.

7.3. Toma de conciencia

En la empresa GRUPO PACHECO todos los integrantes de la organizacién deben estar
comprometidos con el sistema de gestion de calidad y conocer la politica de calidad y los
objetivos de calidad. La sensibilizacion dentro de la empresa se logra a través de capacitaciones,
comunicacion de la politica de calidad y recomendaciones para el uso de manuales funcionales.
La empresa GRUPO PACHECO por lo tanto asegura que los recursos humanos realicen sus
actividades del dia a dia para lograr las metas de la organizacion y estén bajo su control,
conscientes de la politica y objetivos de la calidad. Los objetivos son comunicados a toda la
organizacion, a traves de actividades definidas. en "Matriz de comunicaciones (GP-SGC-REG-
008)".

7.4. Comunicacion

GRUPO PACHECO determina las comunicaciones externas mediante el procedimiento
“Evaluacion de satisfaccion del cliente externo (GP-SGC-PRO-008)” y las comunicaciones
internas mediante el procedimiento “Evaluacion de satisfaccion del cliente interno (GP-SGC-

PRO-08)”.
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7.5.Informacion documentada

7.5.1. Generalidades

El sistema de gestion de la calidad de la empresa GRUPO PACHECO, que se define en el
presente manual, incluye:
v Lainformacién documentada requerida por la norma 1ISO 9001:2015
v La informacion documentada que la empresa GRUPO PACHECO determina como
necesaria para la eficacia del sistema de gestion de la calidad y el cumplimiento de los

requisitos de las partes interesadas pertinentes.

7.5.2. Creacion y actualizacion

GRUPO PACHECO asegura que la informacion documentada al momento de su creacion o
actualizacién sea identificada y descrita asignandole un titulo, fecha de emision, cédigo y
formato establecido en el proceso “Creacion, actualizacion y control de la informacion (GP-
SGC-PRO-011)”, También identifica a los responsables de crear, revisar y actualizar la

informacion documentada.

7.5.3. Control de la informacién documentada

Informacion documentada disponible para implementar y mantener un sistema de gestion de
calidad controlado asegurando que esté disponible para los empleados de la empresa, asi como
para los clientes y las partes interesadas relevantes. Esta informacion documentada es guardada
y protegida por el Coordinador SGC. La informacion documentada también se controla
mediante el proceso " Creacion, actualizacion y control de la informacién (GP-SGC-PRO-
011)".
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8. OPERACION

8.1. Planificacion y control operacional

GRUPO PACHECO debe planificar y controlar los procesos necesarios para cumplir con los
requisitos del cliente para que pueda adquirir el servicio de internet. Por lo tanto, se debe
receptar la solicitud del cliente para mantener la informacion documentada necesaria, y la
empresa pueda dar inicio al tramite de instalacion del servicio de internet segin los

requerimientos presentados por los nuevos usuarios.

Para que los clientes puedan solicitar uno de los servicios de internet se les debe entregar el
documento " Caracteristicas del servicio (GP-SGC-DOC-006)" en el cual se encuentra
detallado todos los beneficios que presentan cada uno de los servicios y cualquier nueva
caracteristica en el servicio de internet solicitada por los nuevos usuarios se lo debe dar solucion
mediante el proceso "No conformidad y accién correctiva (GP-SGC-PRO-010)", para que los

directivos identifiquen si se puede brindar el nuevo servicio de internet que solicite el cliente.

8.2. Requisitos para los productos

8.2.1. Comunicacién con el cliente

La informacidn de los servicios de internet con los que cuenta la empresa se encuentra en el
documento “Caracteristicas del servicio (GP-SGC-DOC-006)” y dicha informacion es
entregada en las instalaciones o mediante correo electrénico a cada uno de los clientes en el
mismo instante en que se pretende realizar el pedido, con el objetivo de tratar alguna consulta,

incluyendo cambios 0 nuevas caracteristicas.
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La comunicacion con los clientes también incluye la retroalimentacion mediante el formato
“encuesta de satisfaccion cliente externo (GP-SGC-REG-009)” o “quejas 0 sugerencias cliente
externo (GP-SGC-REG-010)”, con el fin de conocer como se siente el cliente al ser atendido

por los trabajadores de la empresa y al hacer uso del servicio solicitado.

8.2.2. Determinacion de los requisitos para los productos

En el documento de informacion "Caracteristicas del servicio (GP-SGC-DOC-007)" el cliente
tiene la libertad de elegir qué servicio de internet le conviene para su uso y todos los requisitos
especificados por el cliente (cantidad, tiempo de entrega) y los definidos previamente se deben

registrar en el formato “recepcion de servicios (GP-SGC-REG-002)”

8.2.3. Revision de los requisitos para los productos

La organizacion se asegurara que tiene la capacidad necesaria para cumplir con los requisitos
del pedido y que el servicio de internet ser& proporcionado satisfactoriamente al cliente por lo
tanto antes de comprometerse con la instalacion del servicio de internet, es responsabilidad del
gerente de ventas verificar que los requisitos especificados por el cliente sean comprensibles y
detallados, de lo contrario, debe solicitar mas informacion sobre el servicio de internet que

necesita el cliente.

8.3. Disefio y desarrollo de los productos (Servicios)

Fibra PGB Plan GPON Bronce
Fibra PGBA Plan GPON Bésico
Fibra PGGMA Plan GPON Comercial
Fibra PGO Plan GPON Oro

Fibra PGP Plan GPON Plata
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Fibra PGPMAS Plan GPON Comercial
Antena PIBRO Plan Bronce

Antena PIORO Plan Oro

Antena PIPLA Plan Plata

Antena PIPT Plan Platino

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

8.4.1. Generalidades

GRUPO PACHECO no subcontrata ningun proceso directamente relacionado con la prestacion
del servicio de internet, sino que evalla y selecciona proveedores de, insumos y servicios de
transporte a través del proceso de “evaluacion de proveedores (GP-SGC-PR0O-004)”, donde se
establecen criterios segun las necesidades y buscando la satisfaccién de la empresa para poder
seleccionar a los que formaran parte de la empresa como proveedores externos. La organizacion
mantiene informacién documentada correspondiente a las evaluaciones y selecciones

realizadas.

8.4.2. Tipoy alcance de control

GRUPO PACHECO debe verificar que los insumos, materiales y servicios de envio
suministrados externamente cumplan con los requisitos establecidos a través del procedimiento
“Gestion de bodegas (GP-SGC-PRO-003)” y se llevara el control mediante el formato “Kardex
de inventario de compras (GP-SGC-REG-005)”. En el cual se registrara las condiciones de cada

Insumo que sea recibido.

8.4.3. Informacion para los proveedores externos
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Con el fin de evitar confusiones entre la organizacion y los proveedores de servicios externos
al momento de su evaluacion GRUPO PACHECO asegura la integridad de los requisitos y

especificaciones antes de comunicarlos al proveedor del servicio externo.

La organizacion comunica a los proveedores externos a través del procedimiento
“Procedimientos de Compras (GP-SGC-PRO-005)”, las caracteristicas de insumos y materiales
que la organizacién ha establecido, asi como los criterios de precio, se tendré en cuenta la

seleccidn, el seguimiento del desempefio y la reevaluacion.

8.5. Produccién

8.5.1. Control de la produccién

GRUPO PACHECO, implementa y lleva a cabo su proceso de prestacion de servicios bajo

condiciones controladas que incluyen:

v La informacion documentada que define las caracteristicas de los servicios se describe
en el documento “Caracteristicas del servicio. (GP-SGC-DOC-006)”.

v La implementacion de actividades de seguimiento y medicion que se describen en la
informacion documentada generado por el procedimiento “Ejecucion del servicio. (GP-
SGC-PRO-002)”.

v El uso de la infraestructura, mediante la supervision del jefe de la empresa GRUPO
PACHECO, quien verifica que no se ocasionen dafios a la misma y se mantenga un
ambiente de trabajo adecuado entre los trabajadores.

v' La implementacion de acciones para prevenir errores humanos, mediante el
procedimiento “evaluacion de satisfaccion del cliente interno (GP-SGC-PRO-007)” y

cualquier resultado se registrara en los formatos de “encuesta de satisfaccion del cliente
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interno (GP-SGC-REG-006)” y “quejas o0 sugerencias cliente interno (GP-SGC-REG-

007)” para contar con la respectiva informacién documentada.

8.5.2. Identificacion y trazabilidad

Las caracteristicas mas destacadas del servicio son los tratos hacia nuestros clientes y la calidad
de servicio, la organizacion utiliza los medios necesarios para garantizar el cumplimiento de
los requisitos. La seleccion del servicio se realiza de acuerdo al cliente con ayuda del documento
“Caracteristicas del servicio. (GP-SGC-DOC-006)”, una vez identificado el servicio de internet
a solicitar, se debe acatar las actividades para cumplir con el proceso “Ejecucion del servicio
(GP-SGC-PRO-002)" La trazabilidad no es esencial ya que no es un producto alimenticio, pero
a veces puede ayudar a determinar la causa de una no conformidad que un cliente descubre

después de la instalacion.

8.5.3. Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

GRUPO PACHECO establece parametros para el cuidado de su propiedad tales como Modems,

ECOLIFE y la misma fibra 6ptica que brindan el servicio de internet.

8.5.4. Preservacion

En el punto de preservacion GRUPO PACHECO lo enfoca principalmente a los equipos que
prestan los servicios tales como el modem y el ECOLIFE. Los que deben ser conectados a un
regulador de voltaje para evitar dafios de los mismos. Ademas del cuidado de la fibra por parte
del cliente para evitar perdidas de trasferencias de datos.

8.5.5. Actividades posteriores a la entrega

84



GRUPO PACHECO

Version: 00
Pagina 27 de 31

MANUAL DE CALIDAD

GrupoPacheco GP-SGC-MAN-001

La empresa GRUPO PACHECO establece las actividades a realizar luego de la instalacién del

servicio de internet para conocer como se siente el cliente al hacer uso del servicio
proporcionado mediante el proceso “evaluacion de satisfaccion cliente externo (GP-SGC-PRO-
008)” para posteriormente llenar los formato “encuesta de satisfaccion cliente externo (GP-
SGC-REG-009)”y “Quejas o sugerencias del cliente externo” (GP-SGC-REG-010), para poder

abarcar los reclamos de clientes que a menudo se reflejan en las quejas.

8.5.6. Control de los cambios

Con el objetivo de asegurar la continuidad en la conformidad de los requisitos, la empresa
GRUPO PACHECO revisa y controla los cambios para la Ejecucion del servicio, mediante el
procedimiento “Creacion, actualizacion y control de la informacion (GP-SGC-PRO-011)” y
actualizando el procedimiento “Ejecucion del servicio (GP-SGC-PRO-002)”.

8.6. Liberacion de los productos y servicios

La empresa GRUPO PACHECO ha implementado las disposiciones previstas en las etapas
correspondientes, a los efectos de verificar que se cumplan los requisitos del servicio, estos
términos se encuentran definidos en el proceso “ejecucion del servicio (GP-SGC-PRO-002)”.
No se debe realizar la ejecucién del servicio hasta que se hayan hecho todos los arreglos por lo
tanto no se puede permitir la liberacion del servicio de internet puesto que todos los requisitos
deben ser aceptado por el cliente, manteniendo la informacion documentada, los criterios de

aceptacion y para detectar quién ha autorizado la liberacion en caso de quejas de los clientes.

8.7. Control de las salidas no conformes

La empresa GRUPO PACHECO asegura que los servicios que no son conformes con los
requisitos son identificados y se controlan para prevenir su uso no intencionado, por lo tanto,

se utiliza el procedimiento “No conformidad y accion correctiva (GP-SGC-PRO-010)” en el
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cual se detalla como debe actuar la empresa ante cualquier inconveniente que se presente tras

la entrega del servicio de internet.

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

9.1. Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion

9.1.1. Generalidades

La empresa GRUPO PACHECO identificd los procesos a monitorear y medir, los métodos a
aplicar para monitorear, medir, analizar y evaluar, la frecuencia de monitoreo y medicion de
cada objetivo y los indicadores del proceso y se deben analizar por lo menos una vez cada mes
y evaluar los resultados y medir la organizacion evalua el desempefio y la eficacia del sistema
de gestion de la calidad, a través de indicadores de proceso, donde se conserva informacion

documentada como evidencia de los resultados.

9.1.2. Satisfaccion del cliente

La empresa GRUPO PACHECO, monitorea la percepcién de los clientes internos y externos a
través de los procesos de “Evaluacion de satisfaccion del cliente externo (GP-SGC-PRO-008)”
y “Evaluacion de satisfaccion del cliente interno (GP-SGC-PRO-007)”, para medir la

satisfaccion de sus metas, necesidades, expectativas con la finalidad de la mejora continua.

9.1.3. Analisis y evaluacion

La empresa GRUPO PACHECO analiza y evalla los datos e informacion relevante que obtiene
del seguimiento y medicion de sus procesos a través del proceso “Seguimiento, medicion,

analisis y evaluacion (GP-SGC-PRO-006)”.
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Los resultados del analisis y la evaluacion se presentan para revision por la direccion en los
siguientes formatos: “Encuesta de la satisfaccion del cliente externo (GP-SGC-REG-009)”,
“Quejas o sugerencias del cliente externo (GP-SGC-REG-010)”, “Encuesta de satisfaccion del
cliente interno (GP-SGC-REG-006)”, Quejas o sugerencias del cliente interno (GP-SGC-REG-
007)", "Evaluacion de proveedores (GP-SGC-PRO-004)" y estos resultados se utilizaran para
evaluar la conformidad del servicio con los requisitos, la satisfaccion del cliente, el desempefio
y la eficacia de la gestion de calidad, la implementacion efectiva de las acciones planificadas,
la efectividad de las acciones tomadas para hacer frente a los riesgos y oportunidades,
desempefio de los proveedores necesidades externas, de mejora del sistema de gestion de la

calidad, entre otras necesidades que considere la organizacion.
9.2. Auditoria Interna

La empresa GRUPO PACHECO, lleva a cabo auditorias internas, las mismas estan planificadas
a intervalos de tiempo, con el objetivo de proporcionar informacion acerca del sistema de
gestion de la calidad. Las auditorias internas son planificadas en base al procedimiento
“Programa de auditorias (GP-SGC-PRO-009)”, conjuntamente con el formato “registro de
auditoria (GP-SGC-REG-012)”, el cual ayuda a:

v" Definir los criterios y alcance de la auditoria

v" Planificas, establecer, implementar y mantener los programas de auditoria

v" Seleccionar los auditores

v Generar el informe adecuado para la revision por la direccién conservar la informacion

documentada.
9.3. Revision por la direccion

9.3.1. Generalidades
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La alta direccion de la empresa GRUPO PACHECO, revisando el sistema de gestion de la
calidad para garantizar que el sistema de gestion de la calidad sea adecuado, completo, eficaz
y continuamente alineado con el plan estratégico de la organizacion, esta revision se realiza una
vez al afio a través de la “Revision por la direccién (GP-SGC-PRO-012)”, en el que participan

el director y el comité de calidad.

9.3.2. Entradas de la revision por la direccién

Las entradas para la revision por la direccion son los cambios en el contexto de la organizacién
y partes interesadas ademas de los Estado de las acciones de anteriores revisiones por la
empresa Grupo Pacheco lo que a su vez ayuda a obtener la informacion sobre el desempefio y
eficacia del sistema de gestion de la calidad en el formato.

9.3.3. Salidas de la revision por la direccién

Todas las salidas de revision por la direccion deben estar registradas en el formato “Revision
por la direccion (GP-SGC-PR0O-012)”, donde se debe incluir las acciones relacionadas con:

v' Las oportunidades de mejora seleccionadas

v" Los cambios que se deben realizar al sistema de gestion de la calidad

v' Lanecesidad de recursos, para el mantenimiento del sistema de gestion de la calidad

10. MEJORA

10.1. Generalidades

GRUPO PACHECO, determina y selecciona las oportunidades de mejora en la revision por la

direccién e implementa cualquier accion que sea necesaria para cumplir con los requisitos del

cliente y aumentar la satisfaccion del mismo.
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Entre las oportunidades de mejora que pueden surgir y deben ser tomadas en cuenta por la
organizacion son:
v Mejorar el servicio de internet para cumplir con los requisitos teniendo en cuenta las
expectativas de la empresa.
v" Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados

v Mejorar el desempefio y la eficacia del SGC.

10.2. No conformidad y accién correctiva

Cuando se presenta una no conformidad, incluyendo aquellas causadas por quejas de clientes
externos o internos, la organizacion debe responder de inmediato a la no conformidad y en la
medida en que impacte, se deben tomar acciones para verificarla y corregirla, mediante la
aplicacion del procedimiento “No conformidad y accion correctiva (GP-SGC-PRO-010)". El
registro “Quejas 0 sugerencias cliente externo (GP-SGC- REG-010)” es una herramienta que
utiliza la empresa para identificar las causas del incumplimiento y si identificar acciones para

eliminarlo, para que no vuelva a ocurrir.

10.3. Mejora Continua

GRUPO PACHECO debe mejorar continuamente su sistema de gestion de la calidad, el cual
evallia anualmente su conveniencia, adecuacion y eficacia, a través de auditorias internas v el
posterior analisis de los resultados en revision gerencial, identificando necesidades u
oportunidades que requieren ser atendidas como parte de la revisién continua mediante el
proceso “Mejora continua (GP-SGC-PRO-013)” y el controlar cambios, observaciones en el
registro “Mejora continua (GP-SGC-REG-011)".
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3.3 EVALUCION TECNICO, SOCIAL, AMBIENTAL Y/O ECONOMICA

3.3.1 Impactos técnicos

Durante el estudio y realizacion del proyecto de investigacion se evidencié que la empresa
GRUPO PACHECO dispone documentacion bésica de un sistema de gestion de calidad, pero
para ajustarles a la normativa 1ISO:9001:2015 era necesario crear documentos (politica, manual
de célida instructivos y procedimiento) especificamente en servicio de internet y mantenimiento

de redes de la empresa que permita una mejor calidad y una alta satisfaccién al cliente.

3.3.2 Impacto Social

El impacto que se producira en la empresa GRUPO PACHECO que se vera reflejado a través
de una mejor calidad del servicio, al sector de la ciudad de Latacunga y a clientes externos,
ademas se da a conocer en ferias a nivel nacional y ferias en la localidad. Para garantizar
aspectos vinculados con el codigo de ética es necesario que la empresa implemente este sistema
de calidad que garantice el desempefio adecuado y para que permita alcanzar los objetivos que
la empresa se establezca cuidado los intereses de los socios, trabajadores, proveedores y

clientes.

3.3.3 Impactos econ6micos

Una buena empresa tiene una buena organizacion que genera un impacto econémico bueno
principalmente por la mejora en la calidad de los productos y la satisfaccion del cliente, aumento
de la productividad e incremento de servicios. Por lo que se puede decir que un buen sistema
de gestion de calidad mejora la imagen empresarial de la organizacion al presentar el servicio

con estandares de calidad, lo cual atrae nuevos clientes y mercados a nivel nacional.
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4 CONCLUSIONES DEL PROYECTOS

4.1

4.2

CONCLUSIONES

v El resultado obtenido mediante el diagnéstico de la evaluacion del sistema de gestion

de la calidad ISO 9001: 2015 de la empresa grupo pacheco se pudo establecer que la
empresa tiene un estado de madurez global de 44,79%, de cumplimiento del
requerimiento obligatoria en cada clausula de la normativa internacional. Esto es debido
a la carencia de informacidn documentada para demostrar la planificacion y control las
actividades desarrolladas. Como conclusion es posible una implementacion de un
sistema de gestién de calidad.

La planificacion de calidad constituye el primer paso para que la empresa organice toda
la informacion, de esta manera pueda garantizar que las actividades de instalacion se
encuentren enfocadas a la mejora para esto se recopilé informacion de los factores
externos e internos de la empresa GRUPO PACHECO vy con el resultado obtenido por
esta técnica se identifico cuales son elementos importantes para la empresa y se logro
orientar de forma estratégicamente a la empresa con las contantes tendencias del
mercado.

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 I1SO
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 realiz6 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.

RECOMENDACIONES

Se recomienda tener en mano la normativa ISO 9001:2015 al momento de realizar
entrevistas o recopilar alguna informacion relacionada con la empresa ya que ayuda a
evitar pérdidas de tiempo para la empresa, ademas ayuda a tener un orden al momento

de dichas actividades.
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v" Al disefiar los formatos para el desarrollo del Sistema de Gestion es necesario crear una
codificacion que logre identificar cada uno de los documento relacionado al manual de
calidad, ademas de colocar la version ayudara a la empresa si en algun futuro desea
realizar algun cambio en algun proceso.

v La investigacion realizada de la presente propuesta es de gran apoyo para la empresa
Grupo Pacheco, puesto que, si se tomara en cuenta para la implementacion del sistema
de gestion de calidad siempre y cuando lo considere conveniente la misma, su contenido
incluye metodologias, formatos, documentos los cuales seran una buena guia para el

cumplimiento de los requisitos exigidos de la norma.

92



BIBLIOGRAFIA

[1]

[2]

[3]

[4]

[5]

[6]

[7]

[8]

Universidad Técnica de Cotopaxi, «Universidad Técnica de Cotopaxi,» 2015. [En
linea].  Awvailable: https://www.utc.edu.ec/INVESTIGACI%C3%93N/Lineas-
Investigaci%C3%B3n. [Ultimo acceso: 25 Mayo 2021].

ISOTools,  «https://www.isotools.org/,»  2021. [En linea].  Available:

https://www.isotools.org/normas/calidad/iso-9001/. [Ultimo acceso: 7 Junio 2021].

P. Tapia, «/bibdigital.epn,» 30 Junio 2020. [En linea]. Available:
https://bibdigital.epn.edu.ec/bitstream/15000/21028/1/CD%2010541.pdf.  [Ultimo

acceso: 7 Junio 2021].

A. Herrera, «repositorio.utn,» 15 abril 2021. [En linea]. Available:
http://repositorio.utn.edu.ec/bitstream/123456789/11041/2/04%20IND%20292%20
TRABAJO%20GRADO.pdf. [Ultimo acceso: 7 Junio 2021].

G. Martinez, «repository.usergioarboleda,» 2017. [En linea]. Available:
https://repository.usergioarboleda.edu.co/bitstream/handle/11232/1156/Dise%C3%
B10%20de%20un%20Sistema%20de%20Gesti%C3%B3n%20para%20un%?20taller
%20automotriz%20en%201a%20ciudad%20de%20Bogot%C3%A1.pdf?sequence=1
&isAllowed=y. [Ultimo acceso: 7 Junio 2021].

M.  Martinéz,  «repositorio.unillanos.,» 2016. [En linea].  Awvailable:
https://repositorio.unillanos.edu.co/bitstream/handle/001/748/RUNILLANOS%20C
ERES%20/ADF%200380%20DISE%C3%910%20DEL%20SISTEMA%20DE%20
GESTION%20DE%20CALIDAD%20DE%20LA%20EMPRESA%20TALLER%2
O0SUPERIOR%20BAJ0%20L0S%20REQUISITOS%20ESTABLECIDOS%20EN
%20LA%20NORMA%2. [Ultimo acceso: 7 Junio 2021].

S. Otero, «researchgate.net,» 26 Enero 2018. [En linea]. Available:
https://www.researchgate.net/publication/339310939 Diseno_de_Sistema_de_Gesti
on_de Calidad_en_carrera_mecanica_automotriz_del Instituto_17 de Julio.
[Ultimo acceso: 7 Junio 2021].

Online Browsing Plataform, «https://www.iso.org/,» [En linea]. Available:
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:is0:9001:ed-5:v1:es. [Ultimo acceso: 7 Junio
2021].

93



[9]
[10]

[11]

[12]

[13]
[14]

[15]

[16]
[17]

[18]
[19]
[20]

[21]
[22]

[23]
[24]

M. Medina, Definicion de normalizacion, Bogota: WordPress, 2017.

R. Ramos, «Normas de la familia ISO 9000,» Normas de la familia ISO 9000, pp. 1-
3, 3 Marzo 2015.

C. Villagomez, «CCM,» 17 Septiembre 2017. [En linea]. Available:
https://es.ccm.net/contents/606-calidad. [UItimo acceso: Lunes Octubre 2021].

P. A. S. Miguel, Calidad, Madrid: PARANINFO, 2009.
P. A. S. Miguel, Fundamentos y conceptos de calidad, Madrid: PARANINFO, 2009.

BSG, «bsginstitute,» BSG, 12 Febrero 2020. [En linea]. Available:
https://bsginstitute.com/SubArea/Ingenieria-de-la-Calidad.  [Ultimo  acceso: 9
Noviembre 2021].

R. R. Espinosa, «eumed,» eumed, 29 Enero 2009. [En linea]. Available:
https://www.eumed.net/libros-gratis/2013a/1330/principios-gestion.html.  [Ultimo
acceso: 12 Octubre 2021].

S. ¢. d. ISO, «Principios de calidad,» ISO 9001, p. 3, 23 Octubre 2015.

H. Tomala, «Bsigroup,» BSI, 12 Mayo 2017. [En linea]. Available:
https://www.bsigroup.com/es-ES/Gestion-de-Calidad-1SO-9001/. [Ultimo acceso: 25
Noviembre 2021].

S. c. d. I1SO, I1ISO 9001, Ginebra: Works school, 2015.
D. d. México, Enfoque en procesos, Mexico: DQS de México, 2014.

Isotools, «isotools,» isotools, 20 Febrero 2015. [En linea]. Auvailable:
https://www.isotools.org/2015/02/20/en-que-consiste-el-ciclo-phva-de-mejora-

continua/. [Ultimo acceso: 25 Noviembre 2021].
Proalnet, El ciclo de mejora continua, Colombia: Proalnet, 2016.

D. Loor, «nueva-iso-9001,» nueva-iso-9001, 15 Enero 2016. [En linea]. Available:
https://www.nueva-is0-9001-2015.com/2016/01/is0-9001-2008-vs-is0-9001-2015-

diferencias-beneficios/. [Ultimo acceso: 25 Noviembre 2021].
Gehisy, Las 7 herramientas basicas de calidad, Bogota: Continente Editores, 2017.

Y. S. Dominguez, «El analisis de informacién y las investigaciones cuantitativa y

cualitativa,» Revista Cubana de Salud Publica, vol. 33, n® 3, pp. 2-3, 2006.

94



[25]

[26]

[27]
[28]
[29]
[30]

[31]

M. Eisner, «processmaker,» processmaker, 19 Octubre 2020. [En linea]. Available:
https://www.processmaker.com/es/blog/an-introduction-to-the-basics-of-process-

mapping/. [Ultimo acceso: 25 Noviembre 2021].
P.F. Y. Universidades, «Business school,» EAE, 30 Abril 2021. [En linea]. Available:

https://retos-operaciones-logistica.eae.es/definicion-especificaciones-y-estructura-

de-un-manual-de-calidad/. [Ultimo acceso: 14 Noviembre 2021].

M. Estrems, Manual de calidad, Bogota: Cain Press, 2015.

C. Pages, La era de productividad, Washington D.C: Bookstore, 2005.
C. Pages, La era de productividad, New York: Bookstore, 2009.

J. Munro, Los engranajes de productividad, Buenos Aires: Fundacion de
investigaciones, 2002.

Beetrack, «beetrack.com,» 2021. [En linea]. Available:
https://www.beetrack.com/es/blog/que-sistema-de-gestion-empresarial-ventajas-

tiene. [Ultimo acceso: 7 Junio 2021].

95



ANEXOS
ANEXO I INFORME URKUND

Ouriginal

Document Information

Analyzed document Tesis Tenelema.docx (D143497829)
Submitted 9/1/2022 10:00:00 PM

Submitted by CONSTANTE ARMAS JOSUE JONNATAN
Submitter email josue.constante@utc.edu.ec

Similarity 7%

Analysis address josue.constante.utc@analysis.urkund.com

Sources included in the report

w URL: https://bibliotecaunapec blob.core.windows.net/tesis/TESIS_C2_IND_01_2018_ET180097.pdf
Fetched: 11/6/20215:26:16 AM

SA TRABAJO+FINAL+ROSINY+TEJEDA+CAP.+l.docx
Document TRABAJO+FINAL+ROSINY+TEJEDA+CAP+I.docx (D111046993)

w URL: https://1library.co/document/4zpokgvg-diseno-metodologico-implementacion-sistema- gestion- calidad-empresa-mavimetal.html
Fetched: 5/16/2021 9:12:00 AM

SA submission.pdf
Document submission.pdf (D117619565)

SA Proyecto de grado Silvana Silva_ Norman Mora FINAL.docx
Document Proyecto de grado Silvana Silva_ Norman Mora FINAL docx (D139459302)

w URL: https://calidadgestion.wordpress.com/tag/nueva-iso-9001-version-2015/
Fetched: 1/5/2021 4:04:20 AM

SA 162 _Proy i C: ho (Rev07) 17-08-2021.pdf
Document 1629820897_Proyecto Richard Camacho (Rev07) 17-08-2021 pdf (D111642026)

SA VILLACIS APOLINARIO EDGAR DAVID 09-09-2021 (1).docx
Document VILLACIS APOLINARIO EDGAR DAVID 09-09-2021 (1).docx (D112602288)

SA Proyecto Silvana Silva_ Norman Mora.docx
Document Proyecto Silvana Silva_ Norman Mora.docx (D133549108)

SA MANUAL-DE-GESTION-INTEGRADA_ WALTER POCOY BAZAN .docx
Document MANUAL-DE-GESTION-INTEGRADA_ WALTER POCOY BAZAN .docx (D114204538)

SA 07 TSP BRYAM ALFREDO MOYA NATIVIDAD.docx
Document 07 TSP BRYAM ALFREDO MOYA NATIVIDAD.docx (D129930460)

SA TESIS BERMUDEZ ZHICAY MARIA.docx
Document TESIS BERMUDEZ ZHICAY MARIA docx (D112601563)

SA Tesis de Grado Ingenieria Industrial Rodrigo Jamil Almagro Reyes enviada al urkund.docx
Document Tesis de Grado Ingenieria Industrial Rodrigo Jamil Almagro Reyes enviada al urkund.docx (D112602912)

SA Elaboracién de un Manual de Gestion de Calidad-Isaac Barrantes Sanchez.docx
Document Elaboracion de un Manual de Gestion de Calidad-Isaac Barrantes Sanchez.docx (D109199733)

SA TFM-MEMORIA - MAURICIO SANDOVAL pdf
Document TFM-MEMORIA - MAURICIO SANDOVAL pdf (D138248441)

S A T3_Tesisll_Cobenas Nunez Alexander.docx
Document T3_Tesisl_Cobenas Nunez Alexander.docx (D140140759)
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Document Articulo Leonardo Torres.docx (D35154262)
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ANEXO II

Version: 00
TABLA MAESTRA

Paginaldel
GrupoPacheco
DOCUMENTOS
CODIGO NOMBRE N°
GP-SGC-DOC-001 Contexto de la organizacion 1
GP-SGC-DOC-002 Partes interesadas 2
GP-SGC-DOC-003 Tipo de procesos 3
GP-SGC-DOC-004 Manual de funciones 4
GP-SGC-DOC-005 Logro de objetivos 5
GP-SGC-DOC-006 Caracteristicas del servicio 6
PROCEDIMIENTO
CODIGO NOMBRE N°
GP-SGC-PRO-001 Evaluacion de riesgos y oportunidades 1
GP-SGC-PR0O-002 Ejecucién del servicio 2
GP-SGC-PRO-003 Gestién de bodegas 3
GP-SGC-PRO-004 Evaluacion de proveedores 4
GP-SGC-PRO-005 Procedimiento de compras 5
GP-SGC-PRO-006 Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion 6
GP-SGC-PRO-007 Evaluacidn de satisfaccion del cliente interno 7
GP-SGC-PRO-008 Evaluacidn de satisfaccion del cliente externo 8
GP-SGC-PRO-009 Programa de auditorias 9
GP-SGC-PRO-010 No conformidad y accidn correctiva 10
GP-SGC-PRO-011 Creacion, actualizacién y control de la informacién 11
GP-SGC-PR0O-012 Revisidn por la direccion 12
GP-SGC-PRO-013 Mejora continua 13
GP-SGC-PRO-014 Procedimiento de Instalacion 14
REGISTRO
CODIGO NOMBRE N°
GP-SGC-REG-001 Capacitaciones 1
GP-SGC-REG-002 Recepcidn de servicios 2
GP-SGC-REG-003 Ingreso de compras 3
GP-SGC-REG-004 Calificacion de proveedores 4
GP-SGC-REG-005 Kardex de inventario de compras 5
GP-SGC-REG-006 Encuesta de satisfaccidn del cliente interno 6
GP-SGC-REG-007 Quejas o sugerencias del cliente interno 7
GP-SGC-REG-008 Matriz de Comunicaciones 8
GP-SGC-REG-009 Encuesta de satisfaccidn del cliente externo 9
GP-SGC-REG-010 Quejas o sugerencias del cliente externo 10
GP-SGC-REG-011 Mejora continua 11
GP-SGC-REG-012 Registro de auditoria 12
GP-SGC-REG-013 Registro de salida y entrega de herramientas 13
GP-SGC-REG-014 Registro de riesgos y oportunidades 15
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ANEXO I11

IMPLEMENTACION

GrupoPacheco

0. OBJETIVO

Describir la metodologia para la implementacion del sistema de gestion de la calidad de la
empresa GRUPO PACHECO.
1. ALCANCE

Esté dirigido a toda la organizacion para su respectiva aplicacion de cada uno de los documentos

gue se encuentran en el manual de calidad.

2. ACTIVIDADES

A. Reunién con los directivos
Establecer una reunion entre los directivos para tratar sobre la implementacion del sistema de
gestion de la calidad y que pueda ser comunicado a cada una de las areas con las que cuenta la
empresa para suministrar su servicio de internet

B. Reunidn con el personal
Convocar a todo el personal para informar las proximas actividades que se van a realizar para
poder implementar el sistema de gestion de la calidad

C. Contratar personal para capacitar sobre la norma
El gerente debe contratar a una persona capacitada para brindar informacién sobre la norma
ISO 9001:2015 a los directivos y trabajadores de la empresa.

D. Reunidn para capacitar a los directivos
Al estar en los puestos mas altos de la empresa deben ser los primeros en dominar el tema de la
norma I1SO 9001: 2015 puesto que seran los encargados de supervisar que se implemente
correctamente la informacion registrada en el manual.

E. Reunidn con los trabajadores.
Al ser un pilar fundamental para la empresa debe conocer lo que dicen la norma y los requisitos
que establece puesto que de ellos depende que se pueda implementar y mantener la informacion
del sistema de gestion de la calidad.

F. Distribuir la informacién del manual de calidad
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Toda la informacion debe ser analizada por parte del gerente para su aprobacion y proceder a
entregar la informacion a los trabajadores de la organizacion

G. Entregar los procesos y registros
Se debe entregar a cada uno de los jefes de las &reas del servicid de internet los documentos
correspondientes para que puedan implementar el proceso o registro a sus actividades cotidianas
en la empresa y poder dar inicio al sistema de gestion de la calidad

H. Seguimiento
Una vez se implementa toda la informacion que se encuentra en el manual de calidad el gerente
y los jefes de cada area de servicio de internet deben estar en constante seguimiento a los
trabajadores para verificar que se mantiene los registros y procesos implementados por parte

del sistema de gestion de la calidad.

3. Documento relacionado
e GP-SGC-MAN-001 (MANUAL DE CALIDAD
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ANEXO IV

CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

ACTIVIDAD

NOMBRE FECHA

FIRMA

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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DOCUMENTO

CONTEXTO DE LA
ORGANIZACION

Version: 00

Paginalde4

GrupoPacheco

GP-SGC-DOC-001

1. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

1.1. Compromiso de la organizacion y de su contexto

El punto de partida y base basica para iniciar el disefio del sistema de gestion de calidad de la

empresa GRUPO PACHECO, es definir su contexto, comprender y conocer el entorno en el

que se desenvuelve la empresa, teniendo en cuenta todos los factores que pueden afectar su

desempefio. sistema y las operaciones que realiza.

Para determinar el contexto, utilizamos el analisis FODA, tomando en cuenta factores internos

y externos como los que se observa en el siguiente cuadro.

Cuadro: Factores del contexto interno y externo

CONTEXTO INTERNO

CONTEXTO EXTERNO

v" Valores
Cultura

Conocimientos

AN NI

Desempefio de la

organizacion

v' Legal
Tecnoldgico
Competitivo
Mercado
Cultural

Social

AN NI N N NN

Econémico

CONTEXTO DE LA
ORGANIZACION

Fuente: Elaboracion en base al numeral 4.1 de la Norma I1SO 9001:2015
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DOCUMENTO

CONTEXTO DE LA Version: 00
ORGANIZACION Pagina 2 de 4
GrupoPacheco GP-SGC-DOC-001

Cuadro: Factores internos y externos de la empresa GRUPO PACHECO

FACTORES INTERNOS FACTORES EXTERNOS
. . Tecnologia
Recursos Financieros \ /
> Clientes
Gerencia — GRUPO
PACHECO

- ™
Recursos Financieros |
Recursos Humanos J

Sistema de Inflacién Proveedores

Produccion

El andlisis de lo anterior mencionado se realiz6 para determinar las fortalezas, debilidades
oportunidades y amenazas para la empresa GRUPO PACHECO, descrito en el siguiente
cuadro.

Factores Internos

Fortalezas

v F1: El personal es responsable con el cliente

F2: La empresa tiene un buen servicio en atencion al cliente.

F3: No ata a sus clientes con contratos al adquirir el servicio.

F4: Ofrecen el servicio sin importar el nimero de clientes del sector.

F5: La empresa cuenta con servicio de alto nivel.

NN

F6: El establecimiento tiene la capacidad de ampliar su infraestructura.
v' FT7: Tiene ventaja al ubicarse en la ciudad de Latacunga.
Debilidades

v D1: Inexistencia de un plan manejo de actividades para el desarrollo de la empresa.
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D2: Desperdicios al momento de realizar instalaciones.
D3: Algunos de los clientes realizan reclamos por los pagos puntuales del servicio.

D4: No existen manuales de funciones para el personal.

RN NERN

D5: La empresa no cuenta con manual de calidad.
v D6: No cuenta con suficiente cobertura a nivel local.
Factores Externos

Oportunidades

v" OL1: Puede generar potenciales clientes dentro de la ciudad.

v/ 02: La ciudad de Latacunga cuenta con alta demanda de servicio de internet.
v 0O3: Expandir el servicio de fibra optica hacia los sectores mas alejados.

v O4: Fomentar el uso de nuevos canales de servicio.

v O5: Reajustar el precio de los planes de internet.

v 06: Perdida de Creatividad de nuestros principales competidores.

Amenazas

v Al: Los competidores cercanos cuentan con precios relativamente bajos en
comparacion a la empresa.

A2: Nuevas tendencias tecnoldgicas para cubrir la necesidad del servicio.

A3: Posible erupcion del VVolcan Cotopaxi.

A4: El COVID- 19 afecta al decrecimiento econémico del sector.

RN NERN

Ab5: Inseguridad y desconfianza para la financiacion a los empresarios.
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DOCUMENTO
CONTEXTO DE LA Version: 00
ORGANIZACION Pagina 4 de 4
GrupoPacheco GP-SGC-DOC-001

Analizando la situacion presentada en la Matriz FODA, surge la pregunta ¢Qué se debe

hacer para mejorar la competitividad de la empresa?
La empresa GRUPO PACHECO, realizar el analisis de la Matriz FODA considerando los

puntos criticos tanto de parte del andlisis interno como externo, donde deciden tomar la

estrategia de adecuacion para disminuir las debilidades que tiene la empresa.

Analisis de factores

Analisis Interno Analisis Externo
Fortalezas Debilidades Oportunidades Amenazas
Max Min Max Min

Matriz de Estrategias

Andlisis Interno
Oportunidades Amenazas
Estrategia Ofensiva Estrategia Defensiva

w ofFortalezas S
5 € (Max-Max) (maxi — mini)
g £ . Estrategia deAdecuacion Estrategia deSupervivencia
< W Debilidades o ) L

(mini — maxi) (mini — mini)

De modo que la estrategia a ejecutar por gerencia de la empresa GRUPO PACHECO, es de
DISENAR UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD en base NORMA 1SO 9001:2015,

de acuerdo con el diagnostico realizado.
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ANEXO V

PARTES INTERESADAS

ACTIVIDAD

NOMBRE FECHA

FIRMA

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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GrupoPacheco

DOCUMENTO

PARTES INTERESADAS

Version: 00

Paginaldel

GP-SGC-DOC-002

PARTES INTERESADAS

REQUISITOS EXIGIBLES

EXTERNOS

Ministerio de trabajo

AN

SURNEENEENERN

Afiliacién a la Seguridad Social desde el primer dia de trabajo.
Recibir como minimo el sueldo bésico ($ 400,00) en funcién a la
tabla sectorial.

Percibir horas extras y suplementarias.

Gozar de beneficios sociales (décimo tercero, cuarto).

Tener vacaciones laborales remuneradas.

Compensacion por salario digno.

A un periodo de licencia por paternidad y maternidad (subsidio para
la nueva madre).

Solicitar certificados relativos a su trabajo.

Recibir pago de utilidades.

GAD Latacunga

N N B NN

Permiso de funcionamiento.

Declaracion juramentada del representante legal del establecimiento

Impuestos

Pago de impuestos de manera puntual.

Proveedores

Pedidos con anticipacion.
Especificaciones bien establecidas del pedido.
Pago en el tiempo acordado.

Fidelidad por parte de la empresa

Clientes

Calidad del servicio
Sistema de Gestion de la Calidad

Entrega del servicio de internet en el tiempo establecido

INTERNO

Propietarios

Incremento de ingresos.

Incrementar el nimero de clientes

Gerentes

Implementacién de sus propuestas de cambio y mejora.

Trabajadores

SN N N N N NN W N R VAN

Buen trato por parte de los cargos mas altos.
Pago de salarios y beneficios sociales a tiempo.

Dotacion de implementos de seguridad y capacitaciones.
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ANEXO VI

TIPO DE PROCESOS

ACTIVIDAD

NOMBRE FECHA

FIRMA

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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DOCUMENTO

TIPO DE PROCESOS

Version: 00

Paginaldel

GP-SGC-DOC-003

CONTROL DE CAMBIOS

Numero de version

Fecha de emision

Descripcion del cambio

MAPA DE PROCESO

CLIENTES

PARTES

Necesidades y

Proceso Liderazgo Planificacion Seguimiento, Auditoria Revision por la Mejora
de SGC medicidn analisis v interna Aivannidn
Proceso Recepcion de |, Orden de instalacién | Instalacion del . Verificacion de »| Entregade
*
Compras |«
Proceso de Gestion de Registros Infraestructura y Comunicacion

SASTISFACCION DEL
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DOCUMENTO

TIPO DE PROCESOS

Version: 00

Paginaldel

GP-SGC-DOC-003

Requisito de la

Nombre del Proceso: SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION Norma ISO
9001:2015
o Evaluar el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad mediante elanalisis y evaluacién
Objetivo del proceso: . B o L
de los datos e informacion generados por el seguimiento y medicion. o
Requisito 9.1
Duefio del proceso: Jefe de area del servicio de internet
Proveedor Entrada Actividades Salida Cliente
Politica de la calidad
Liderazgo Necesidades y expectativas de los Informe para la revisiondel

clientes

Mapa de proceso del sistema

Planificacion del sistemade

Caracterizacion de procesos

gestion de la calidad

Obijetivos de la calidad

Plan logro de los objetivos de lacalidad

Todos los procesos

Informacion de los procesos del sistema

1. Analizar y evaluar los
datos yresultados de
seguimiento y medicién.
2. Realizar seguimiento a

laspercepciones del cliente

sistema o
Revisién por la
direccion

Propuestas de métodosde

medicion

Propuestas de accionesde )

Mejora

mejora
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“Continuacion”

Resultados de losindicadores de losprocesos

Revisién por la direccién Programa de seguimiento y medicion de losprocesos

Resultados de las

percepciones del cliente

Seguimiento y medicién del proceso

Nombre del Indicador

Unidad de medida

Férmula de Calculo

Porcentaje de cumplimiento de los objetivosde la calidad.

%

# de objetivos cumplidos

* 100%
# de objetivos propuestos

Porcentaje de indicadores de procesosevaluados.

%

# de indicadores de procesos evaluados

* 100%
# total de indicadores procesos registrados

Documentos asociados

1) Manual de la calidad
2) Tipo de procesos

3) Evaluacion de satisfaccion del cliente interno

Registros

1) Directrices de la calidad

2) Tipos de procesos
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DOCUMENTO

TIPO DE PROCESOS

Version: 00

Paginaldel

GP-SGC-DOC-003

Nombre del Proceso:

AUDITORIA INTERNA

Requisito de laNorma
1IS09001:2015

Objetivo del proceso:

Llevar a cabo auditorias internas para obtener evidencias y proporcionar informaciénacerca de si el sistema de

Gestion de la Calidad es conforme con los requisitos de la organizacion y de la Norma 1SO 9001:2015 Requisito 9.2
Duefio del proceso: Jefe de area del servicio de internet
Proveedor Entrada Actividades Salida Cliente
) N 1) Planificar las auditorias . . )
Sistema de Gestionde la o Sistema de Gestidon de laCalidad
. ] 2) Programar auditorias ] Todos losprocesos
Calidad auditado ] o auditado
» . y 3) Ejecutar las auditorias
Gestion de la informacion . o
_ 4) Elaborar informe deauditoria L
Informes de auditorias ) ) ) o Revision por la
) 5) Realizar correcciones yacciones Informe de auditoria o
anteriores . direccion
correctivas adecuadas.
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“Continuacion”

Seguimiento y medicidn del proceso

Nombre del Indicador Unidad demedida

Férmula de Calculo

Norma.

Porcentaje de cumplimiento de los requisitosde la

%

# de requisitos cumplidos

* 100%
# de requisitos evaluados

Numero de correcciones y accionescorrectivas realizadas.

Numero/auditoria

# de correciones y acciones correctivas

auditoria

Documentos asociados

1) Procedimiento de auditorias internas, Programa de auditoria

Registros

1) Verificacion de los requisitos de la Norma NB/ISO 9001:2015Tipos de procesos

2) Programa de auditoria
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DOCUMENTO

TIPO DE PROCESOS

Version: 00

Péaginaldel

GP-SGC-DOC-003

Nombre del Proceso:

RECEPCION DE PEDIDOS

Requisito de laNorma
I1ISO 9001:2015

Objetivo del proceso:

Recabar informacion acerca de los requisitos del cliente y revisar los mismos antes decomprometerse a

suministrar el servicio. Requisito 8.2
Duefio del proceso: Jefe de area del servicio de internet
Proveedor Entrada Actividades Salida Cliente
1) Captar nuevos clientes
o 2) Elaborar especificaciones para los servicios o
o . Caracteristicas del ] N ) Especificaciones de los )
Servicio de internet en basea informacion proporcionada por el Clientes

servicio.

proceso de Programacién ycontrol de la

misma

servicios
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3) Mantener la comunicacion con el cliente
4) Analizar las quejas y/o sugerencias de los
Seguimiento, medicion, Resultados de las clientes
analisis y evaluacion percepciones del cliente 5) Registrar los pedidos del cliente
6) Revisar la capacidad del servicio
“Continuacion”
Requisitos, cantidad de 7) Confirmar los requisitos del
Clientes servicio y fechas de cliente antes de la aceptacion
entrega. 8) Pasar ordenes al proceso de
Caracteristicas de los programacion y control del ) Programacién y
o Orden de pedido o
. servicios servicio control del servicio.
Programacion y control del L
9) Informar de alguna modificacion

servicio

Capacidad de ejecutar el

servicio de internet

en los pedidos a las areas

correspondientes
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“Continuacion”

Seguimiento y medicién del proceso

Nombre del Indicador

Unidad de medida

Férmula de Célculo

Porcentaje de pedidos aceptados

%

# de pedidos aceptados al mes

* 100%
# total de pedidos al mes

Numero de pedidos por cliente al afio.

Pedido-cliente /afio

# total de pedidos — cliente

afio

Porcentaje de quejas por cliente

%

# de quejas del cliente "X"

* 100%
# total de quejas

Documentos asociados

1)
2)
3)

Manual de la calidad.

Evaluacién de satisfaccién del cliente externo.

Procedimiento recepcién de servicios.

Registros

1)
2)
3)

Caracteristicas del servicio.
Procedimiento de compras

Quejas o sugerencias del cliente externo.

116




GrupoPacheco

DOCUMENTO

TIPO DE PROCESOS

Version: 00

Paginaldel

GP-SGC-DOC-003

Nombre del Proceso:

GESTION DEL RECURSO HUMANO

Requisito de laNorma ISO
9001:2015

Objetivo del proceso:

Determinar y proporcionar el recurso humano necesario para el eficaz funcionamientodel sistema de Gestion de la

Calidad, asegurandose de que estas personas sean competentes para la operacion y control de los procesos del sistema.

Duefio del proceso:

Jefe de area del servicio de internet

v' Requisito 7.1.2
v" Requisito7.1.4
v' Requisito 7.2
v' Requisito 7.3

Proveedor

Entrada

Actividades

Salida

Cliente

Jefe de area del servicio de
internet

Organigrama

Gerente General

Jefe de area del servicio de

internet

Informacion de
competencia necesaria

del recursohumano

1)

2)

3)

4)

Definir requisitos de los puestos de
trabajo

Determinar la competencia necesaria del
recurso humano

Definir funciones de los puestos de
trabajo

Definir acciones para incrementar la

competencia del recurso humano

Requisitos puestos detrabajo

Encarado de recurso

humanos

Jefe de implementacion de

internet

Manual de funciones

Todos losprocesos

Gestién de lainformacion

Acciones para incrementar la
competencia del recurso

Humano

Recurso Humano
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Ambiente fisico de

Gestion de Infraestructura trabajo de Trabajo

5) Evaluar las acciones tomadas

6) Establecer el ambiente adecuado para el

trabajo del recurso humano

7) Contratar al recurso humano

8) Pagar sueldos y salarios

Personal capacitado parallevar a
Todos losprocesos
cabo los procesos

“Continuacion”

Seguimiento y medicion del servicio

Nombre del Indicador

Unidad demedida

Foérmula de Calculo

Porcentaje de capacitaciones realizadas.

%

# de capacitaciones realizadas
*100%

# de capacitaciones programadas

Porcentaje de asistencia a capacitaciones

%

# de trabajadores en planillas

0,
# total de trabajadores comunicados * 100%

Promedio de aprendizaje.

Puntos

Sumatoria puntaje por trabajador

Numero de trabajadores

Documentos asociados

1) Manual de funciones

2) Capacitaciones.

Registros

1) Capacitaciones
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GP-SGC-DOC-003

Nombre del Proceso:

COMUNICACION

Requisito de la Norma
1S09001:2015

Objetivo del proceso:

Determinar las comunicaciones internas y externa para informar a todos los interesados acerca de los asuntos y

decisiones relacionadas con los procesos del sistema de Gestion de la Calidad. Requisito 7.4
Duefio del proceso: Gerente General — jefe de rea del servicio de internet
Proveedor Entrada Actividades Salida Cliente
1) Comunicar a los responsables y
Lid Matriz de responsables y autoridades del SGC, temas Todo el recurso
iderazgo ) . .
autoridades frente alSGC. relacionados con el sistema. humano.
2) Definir los temas o asuntosa ser
comunicados. . )
. L Informacion comunicada. .
3) Definir las fechas decomunicacion. Clientes.
4) Definir las personas a quienes se
Todos los procesos Informacion acomunicar L
comunicara.
5) Definir medios decomunicacion. Partes interesadas
6) Definir quien comunicara.
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“Continuacion”

Seguimiento y medicién del proceso

Nombre del Indicador

Unidad demedida

Férmula de Calculo

Porcentaje medios de comunicacidénutilizados.

# total de medios de comunicacién definidos

. . % # de personal comunicado
Porcentaje de personas comunicadas. : - * 100%
# total de personal seleccionado para se comunicado
% # de medios de comunicacidn utilizados

* 100%

Documentos asociados

1) Evaluacion de satisfaccion del cliente externo.

2) Evaluacion de satisfaccion del cliente interno.

Registros

1) Matriz de comunicacion
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ANEXO VII
MANUAL DE FUNCIONES

ACTIVIDAD

NOMBRE FECHA

FIRMA

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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DOCUMENTO

Version: 00

Pagina 1l de 6

MANUAL DE FUNCIONES

GrupoPacheco GP-SGC-DOC-004

1. OBJETIVO

El manual de funciones tiene por objeto dar apoyo y establecer las funciones especificadas de
cada puesto dentro de la empresa GRUPO PACHECO, y definidas a través de requisitos de

cada puesto perfil del funcionamiento y experiencia.
2. ALCANCE

Manual de funciones es aplicado a la totalidad del personal operacional y administrativo de la
empresa GRUPO PACHECO. Se lo aplica en los siguientes puntos del manual:

5.5. Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacién
7.1.1. Generalidades
7.2. Competencia

3. RESPONSABLES

El Gerente General, junto con el director de Recursos Humanos, representan la maxima
autoridad ya que son los responsables de implementar este Manual Funcional y de verificar que
sea comunicado, aplicado y controlado tal como fue disefiado, disefiado y establecido, asi como
la autoridad realizar, los cambios necesarios para la mejora continua del Sistema de Gestion de
la Calidad.

4. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

Contexto de la organizacion: Una combinacion de problemas internos y externos puede
afectar el enfoque de una organizacion para desarrollar y lograr sus objetivos.

Objetivo: Resultado a lograr.

Organizacion: Individuos o grupos de personas con funciones especificas con
responsabilidades, autoridades y relaciones para lograr sus objetivos.

Proceso: Un conjunto de actividades interrelacionadas que utilizan insumos para prestar un
servicio en base a un resultado previsto.

Perfil del cargo: Requisitos y expectativas exigidos para el cumplimiento satisfactorio.
123



DOCUMENTO

Version: 00

MANUAL DE FUNCIONES )
Pagina 2 de 6

GrupoPacheco GP-SGC-DOC-004

5. MANUAL DE FUNCIONES Y PERFIL DE PUESTOS

NOMBRE DEL PUESTO.:
v' Gerente General
DEPARTAMENTO:
v" Administrativo
RESUMEN DEL PUESTO:

Es el responsable de administrar y dirigir en su totalidad a la empresa, asi como de tomar las
decisiones estratégicas relacionadas con el crecimiento de la empresa.
JEFE INMEDIATO:
v" Ninguno
SUPERVISA A:
v' Jefes de 3 areas de servicio, Gerente Comercial
RESPONSABILIDADES:
v" Determinar los precios de venta de los servicios.
v" Negociar los precios, la compra de material e insumos con los proveedores
v" Negociar los precios de venta de los servicios con los clientes.
v Determinar la factibilidad de inversién en nuevo equipo de trabajo.
v Realizar la evaluacién correspondiente para determinar la ejecucion de nuevos
Servicios.
v" Supervisar la contabilidad general de la empresa.

v Proponer nuevas estrategias para el crecimiento de la empresa

RELACION CON OTROS PUESTO:
Coordinar junto con el jefe de area de servicio de internet para planear, organizar y decidir las
cuestiones estratégicas de la empresa.
REQUISITOS DEL PUESTO:
v' Titulo de tercer nivel o superior en Administracién de empresas

v" Aproximado de 5 afios de experiencia en Gerencia de empresas
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NOMBRE DEL PUESTO:

v’ Secretaria
DEPARTAMENTO:

v Administrativo
RESUMEN DEL PUESTO:

Esta encargada de desempefar labores de oficina en general para auxiliar a los ejecutivos en
sus labores administrativas, asi como de realizar el pago de efectivo a proveedores y empleados.
JEFE INMEDIATO:

v Gerente General, Jefe del area del servicio del internet
SUPERVISA A:

v Guardia
Responsabilidades:

v’ Efectuar el pago a proveedores de insumos previo permiso del gerente en cantidades

menores.

v" Solicitar la autorizacion del Gerente General para el pago a proveedores.

v" Ayudar al contador a realizar los estados financieros de la empresa.

v’ Supervisar la limpieza del area administrativa de la empresa.

Relacion con otros puestos:

v Revisa junto con el jefe de departamento la lista de lo que se ha pagado a proveedores

en el dia para la informacion de los estados financieros.

v’ Autoriza al guardia la entrada de personas y movilidades al interior de la empresa.
Requisitos del puesto: Técnico Medio en secretariado ejecutivo o Bachiller en humanidades.
Tener conocimientos en paquete computacionales, asi como una buena redaccion y ortografia.
Es imprescindible que sea una persona responsable, organizada con facilidad de palabra y capaz

de desempefiar diferentes tipos de tareas de una forma rapida y eficiente.
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NOMBRE DEL PUESTO:
v' Jefe del rea del servicio de internet
DEPARTAMENTO.
v' Servicios
RESUMEN DEL PUESTO:
Es el encargado de supervisar y asignar tareas a los trabajadores del area de implementacion e
instalacion.
JEFE INMEDIATO:
v Gerente General
SUPERVISA A:
v" Trabajadores, operarios.
RESPONSABILIDADES:
v' Supervisar que las instalaciones a realizar estén de acuerdo a las especificaciones
requeridas.
v" Supervisar que los equipos se encuentren bien acomodadas y correctamente ubicadas
dentro de la empresa.
v Solicitar al Gerente de General la lista de los servicios que se van a realizar durante la
jornada laboral.
v Ayudar a verificar que los insumos y materiales que se percibe por dia este de acuerdo
a la calidad que se requiere.
v’ Supervisar que los trabajadores realicen de forma eficaz y adecuada los labores que
cada uno desemperie.
v" Asignar por semana una programacion de orden y limpieza con los empleados en las
diferentes areas de servicio.
v Realizar una junta mensual con los trabajadores de las diferentes areas de la empresa
para darles sugerencias acerca de su trabajo, resolver problemas y presentarles a los

nuevos empleados en el caso de que exista nuevo personal.
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RELACION CON OTROS PUESTOS:
v Coordinar junto con el Gerente General para organizar la forma correcta en que se va a
desarrollar por dia en el trabajo de prestacion de servicio, de acuerdo a la importancia
y programacion de los pedidos.
v Coordinar con los trabajadores los procesos y procedimientos en la prestacion de
servicios de internet.
REQUISITOS DEL PUESTO:
Tener conocimientos de las caracteristicas de servicio de internet, asi como de su proceso,
procedimientos, orden, limpieza y transportado.
Es imprescindible que sea una persona responsable, organizada con habilidades de
comunicacion interpersonal, capacitaciones adquiridas, conocimiento y experiencia respecto

al servicio de internet.
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NOMBRE DEL PUESTO:
v" Empleado en instalacion de internet.
DEPARTAMENTO.
v" Instalacion
RESUMEN DEL PUESTO:
Es el encargado de la seleccion, proceso, procedimiento, orden, limpieza y organizacion
respecto al proceso de implementar el servicio de internet.
JEFE INMEDIATO:
v' Jefe de area del servicio de internet
SUPERVISA A:
v" Ninguno
RESPONSABILIDADES:
v" Seleccionar los insumos necesarios para la instalacion del internet, proveniente de los
proveedores de acuerdo a los estandares de calidad.
v" Realizar orden, limpieza en las diferentes areas de trabajo.
v' Realizar correctamente los procedimientos en cada proceso para la instalacion del
internet.
RELACION CON OTROS PUESTOS:
Recibir indicaciones y recomendaciones del jefe del area del servicio del internet para conocer
el trabajo a realizar durante la jornada laboral, asi también estan encargados de reportar a
inmediato superior cualquier problema que surja durante el proceso de instalacion.
REQUISITOS DEL PUESTO:
Técnicos en telecomunicaciones
Es necesario que sea una persona activa, responsable y capaz de realizar distintas actividades.

Es importante también que tenga conocimiento previo acerca de los diversos procesos a realizar.

128



GrupoPacheco

ANEXO VIII

LOGRO DE OBJETIVOS

ACTIVIDAD

NOMBRE FECHA

FIRMA

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

129




GrupoPacheco

DOCUMENTO

LOGRO DE OBJETIVOS

Version: 00

Paginalde3

GP-SGC-DOC-005

Objetivos de la . Unidad i i Frecuencia de
) Nombre del Indicador ) Formula de Calculo o Meta Responsable
Calidad de Medida Anélisis
) ) Porcentaje de nuevos # de tramites aceptados o Jefe de &rea del
Tramites sin rechazo ) % * 100 Semestral Minimo 85 % o )
clientes en la empresa # de tramites realizados servicio de internet
Porcentaje de equipos de
Control de las | seguimiento y medicién # de herramientas . Jefe de &rea del
) ) % * 100 Semestral Minimo 80 % o )
herramientas debidamente # total de herramientas servicio de internet
identificados.
Porcentaje de materiales .
. ) # de materiales utilizados . Jefe de area del
Control de Inventarios |necesarios  para  las % x 100 Semestral Minimo 80 % o )
. . # de total de materiales servicio de internet
instalaciones
o Porcentaje de
Mantenimiento de las o # .
mantenimiento  de las Numero de mantenimientos por afio Anual Minimo 1 % Gerente General

instalaciones

instalaciones

mantenimiento/afio
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Cumplir  con los )
o Porcentaje de o . .

requisitos de la . # de requisitos cumplidos . Comite de
cumplimiento de los % — * 100 Anual Minimo 95 % )

Norma 1SO o # de requisitos planteados calidad
requisitos de la Norma.

9001:2015

o Porcentaje de
Mantenimiento de los o # . Gerente
. mantenimiento del los o . Numero de mantenimientos por afio Anual Minimo 1

vehiculos ) mantenimiento/afio General
vehiculos.

Planificar y llevar a

cabo reuniones para|Numero de reuniones . . ) . _ . . Gerente

L . . # reuniones/afio NUmero de reuniones realizadas por afio Anual Minimo 12

la revision por la|realizadas durante el afio. General

direccion.

Realizar seguimiento ] . Jefe de area del

) ) ) # de quejas cliente X ) ) o
a las percepciones de | Porcentaje de quejas por % * 100 Trimestral Maximo 30 % servicio de
# de queja en total
cada cliente. cliente. internet
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Garantizar el servicio de . ]
. Porcentaje de puntos de NAB # de NABS instaladas . Jefe de area del
internet % * 100 Semestral Minimo 80 % . )
en el sector # de NABS servicio de internet
Mejorar la competencia del | Porcentaje de capacitaciones # de capacitaciones . Jefe de area del
. % — * 100 Anual Minimo 75 % . )
recurso humano. realizadas. # capacitaciones programadas servicio de internet
Asegurar que los
proveedores externos sean |Porcentaje de cumplimiento # de requisitos cumplidos o Jefe de &rea del
i % — - * 100 Semestral Minimo 90 % . )
los adecuados para la|de los proveedores elegidos. # de requisitos establecidos servicio de internet
empresa.
Cumplir los requisitos del Porcentaje  de  directrices
) . . # de directrices en la politica .
cliente 'y las  partes|seleccionados para la Politica % * 100 Anual Minimo 60 % Gerente General
) ) # total de directrices
interesadas. de la calidad.
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CARACTERISTICAS DEL SERVICIO

Los servicios que se obtiene de la empresa GRUPO PACHECO, son los siguientes:

Servicio

Fotografia

Servicio de internet de antena

Servicio de internet de fibra dptica

Servicio

de la empresa

Servicios de la empresa

Internet Residencial Internet Dedicado

Canal de Datos

Con capacidades desde | Servicio de internet para
2Mbps, alta disponibilidad | comercios o empresas con
de ancho de banda con | capacidades desde 1Mbps,
tiempos de instalacion de 24 | alta disponibilidad de ancho
Horas de banda, con tiempos de

instalacién de 24 Horas

Le ofrecemos la posibilidad
de interconectar sus locales
comerciales, sin  costos
adicionales del servicio de
internet, asi como proyectos
de radio enlaces

particulares.

Fibra PGB Plan GPON Bronce
Fibra PGBA Plan GPON Basico
Fibra PGGMA Plan GPON Comercial
Fibra PGO Plan GPON Oro

Fibra PGP Plan GPON Plata
Fibra PGPMAS Plan GPON Comercial
Antena PIBRO Plan Bronce

Antena PIORO Plan Oro

Antena PIPLA Plan Plata

Antena PIPT Plan Platino
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Elaborado por:
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0. CONTROL DE CAMBIOS

Numero de version

Fecha de emision

Descripcion del cambio

1. OBJETIVO

El presente procedimiento tiene como objetivo guiar para la identificacion y evaluacion de los

riesgos y oportunidades de cada uno de los procesos de la empresa GRUPO PACHECO.

2. ALCANCE

El presente procedimiento tiene como alcance todos los procesos de la empresa. Se lo aplica en

los siguientes puntos del manual:

6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades

3. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Los encargados de aplicar el procedimiento son los jefes de cada area de trabajo.

El comité de calidad tiene la responsabilidad de hacer cumplir el procedimiento

4. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS
v Accidn correctiva: Accidn para eliminar la causa de una no conformidad

<

v Impacto: Conjunto de posibles efectos sobre el SGC, como consecuencia de una

actividad.

v Informe: Descripcion oral o escrita, de las caracteristicas y circunstancias de un suceso.

v" Oportunidad: Toda circunstancia en la cual existe la posibilidad de lograr algun tipo

de mejora.

v Criterios de la auditoria: Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos usados

Incertidumbre: Falta de seguridad especialmente cuando crea inquietud.

como referencia frente a la cual se compara la evidencia objetiva.
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v Probable: Que es bastante posible que suceda

v Riesgo: Efecto de la incertidumbre.
v' SGC: Sistema de gestion de la calidad

5. REFERENCIAS

v

1ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad

v" GP-SGC-MAN-001 Manual de la Calidad.
6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

# | ACTIVIDAD

DESCRIPCION

RESPONSABLE

Identificar los
1 |riesgos y

oportunidades

Los riesgos y oportunidades se identificaran durante la
planificacion del sistema de gestion de la calidad, donde
cada propietario del proceso debe identificar los riesgos
y oportunidades correspondientes asociados con su
proceso. Para identificar riesgos y oportunidades se debe
tener en cuenta el contexto de la organizacion y los
requerimientos de sus grupos de interés relacionados con

el sistema de gestion de la calidad de la empresa.

Jefe de area de

Servicios.

Evaluar los
2 |riesgos y

oportunidades

Para evaluar cada riesgo y oportunidad, cada riesgo y
oportunidad debe ser calificado de acuerdo con el criterio
y la experiencia de cada propietario del proceso. Una vez
calificado cada riesgo y oportunidad, se determina el tipo
de riesgo y oportunidad mediante el mapa de riesgos y se
anota el mapa de oportunidades y la clasificacion a la que

pertenecen.

Jefe de area de

Servicios.

3 | Definir acciones.

Dependiendo de la evaluacion y tipo de riesgo y/u
oportunidad, determine: Si el riesgo u oportunidad tiene
una baja probabilidad de ocurrencia e impacto, se deben

sugerir las acciones a tomar.

Jefe de area de

Servicios.
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Anexo 1: Mapa de riesgos

PROBABILIDAD

Zona de riesgo
importante

ALTA Reducir el riesgo
Evitar el riesgo
Compartir o transferir
Zona de riesgo Zona de riesgo
tolerable importante
MEDIA Reducir el riesgo Reducir el riesgo
Asumir el riesgo Evitar el riesgo
Compartir o transferir
Zona de riesgo Zona de riesgo
aceptable tolerable
BAJA Asumir el riesgo Reducir el riesgo
Asumir el riesgo
IMPACTO BAJO MEDIO

Anexo 2: Mapa de oportunidades

PROBABILIDAD

Zona de

oportunidad
ALTA importante
Compartir o
transferir
Zona de Zona de
oportunidad poco oportunidad
MEDIA importante importante
Mantener la Compartir o
oportunidad transferir
Zona de Zona de
oportunidad nada | oportunidad poco
BAJA importante importante
Descartar la Mantener la
oportunidad oportunidad
IMPACTO BAJO MEDIO

PROCEDIMIENTO

139



GrupoPacheco

EVALUACION DE RIESGOS Y Version: 00
OPORTUNIDADES Pagina 4 de 5
GP-SGC-PR0O-001

<\

NOMBRE DEL PROCESO: LIDERAZGO
Riesgos y Oportunidades

Riesgo: Contexto de la organizacion, partes interesadas y requisitos no pertinentes.
Riesgo: Necesidades y expectativas de los clientes mal definidos.

Riesgo: Politica de la calidad no apropiada al propésito y contexto de la organizacion.
Riesgo: Mala asignacion de roles, responsabilidades y autoridades.

Oportunidad: Alto grado de compromiso de la alta direccién con el sistema de gestion

de la calidad.

NOMBRE DEL PROCESO: SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y
EVALUACION

Riesgos y Oportunidades

Riesgo: Resistencia de los trabajadores para registrar los datos.

Riesgo: Falta de tiempo para analizar todos los datos del sistema.

Oportunidad: Detectar a tiempo alguna posible no conformidad de los servicios de
internet.

Oportunidad: Mejorar el desempefio y compromiso de los trabajadores con el sistema

de gestion de la calidad.

NOMBRE DEL PROCESO: AUDITORIA INTERNA
Riesgos y Oportunidades

Riesgo: Resistencia por parte de los trabajadores a la auditoria de sus actividades.
Riesgo: Falta de personal capacitado para realizar las auditorias internas.

Oportunidad: Detectar a tiempo no conformidades con el sistema.
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NOMBRE DEL PROCESO: RECEPCION DE PEDIDOS
Riesgos y Oportunidades

Riesgo: Orden del servicio mal especificado.
Riesgo: Nivel de servicio baja en relacion a la demanda de los servicios.

Riesgo: Niveles de stock bajos que no permitan atender pedidos inmediatamente.

IR NERN

Oportunidad: Mejorar a través del analisis de queja y/o sugerencias de los clientes.

NOMBRE DEL PROCESO: GESTION DEL RECURSO HUMANO
Riesgos y Oportunidades

e Riesgo: Altos costos de capacitacion.

e Riesgo: Desinterés por parte del recurso humano a las acciones para aumentar su
competencia.

¢ Riesgo: Accidentes de trabajo al no contar con el adecuado equipo de seguridad.

¢ Riesgo: Retraso en pago de salarios a los trabajadores.

e Oportunidad: Contratacion de personal altamente competente.

e Oportunidad: Mejorar la competencia del recurso humano.

e Oportunidad: Mantener un buen ambiente de trabajo para las operaciones.

NOMBRE DEL PROCESO: COMUNICACION
Riesgos y Oportunidades

Riesgo: Informacion mal comunicada.
Riesgo: Medios de comunicacion no adecuados.

Oportunidad: Personal informado en todo momento.

AR NEENEEN

Oportunidad: Buen conocimiento de los temas relacionado al sistema de Gestion de la
calidad.
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1. OBJETIVO
Establecer las actividades a realizar para la realizacion del servicio en el area de instalacion de
internet de la empresa GRUPO PACHECO.

2. ALCANCE
El presente procedimiento serd de aplicacion a todas las actividades del proceso de
implementacién de internet de la empresa GRUPO PACHECO. Se lo aplica en los siguientes
puntos del manual:
8.5.1. Control de la produccion
8.5.2. ldentificacién y trazabilidad
8.5.6. Control de los cambios
8.6.  Liberacion de los productos y servicios

3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
Norma ISO 9001:2015 acapite 8.5. Produccion y Provision de Servicio.

4. DEFINICIONES
Proceso de instalacion de internet: Persona o grupo de personas que tiene sus propias
funciones con responsabilidades, autoridades y relaciones para lograr sus objetivos.

MAPA DEL PROCESO PRODUCTIVO

Diagrama de flujo general de adquisicion del servicio de internet
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Diagrama de flujo de contratacion del servicio
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Diagrama de flujo Instalacion
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Diagrama de flujo servicio técnico
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PROCEDIMIENTO GESTION DE ALMACENES

1. OBJETIVO
El objetivo es establecer un procedimiento para que la recepcion y almacenamiento de
materiales, insumos se realice de modo que se preserven y se mantengan los requisitos de la
calidad para la empresa GRUPO PACHECO.

2. ALCANCE
Se aplica a todo el conjunto de insumos, también a los materiales que ingresen a la empresa. Se
lo aplica en los siguientes puntos del manual:
8.4.2. Tipo y alcance de control

3. RESPONSABLES

RESPONSABLE RESPONSABILIDAD
Gerente General Observacion al cumplimiento
Jefe de &rea de servicio de internet Verificacion de Cumplimiento
Secretaria Cumplimiento

4. DEFINICIONES
Internet: Se podria definir como una red global de redes de ordenadores cuya finalidad es

permitir el intercambio libre de informacidn entre todos sus usuarios.

GFUDODUChE‘CU
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5. DESARROLLO
a. Insumos
I. Recepcion de insumos y materiales
El area de recepcion de insumos y materiales es el patio central de la empresa, para
posteriormente mover y ordenar en el almacén de insumos.
Una vez que los insumos y materiales llega a la empresa GRUPO PACHECO, el Jefe de area
de servicio de internet hace la recepcion correspondiente a los documentos del proveedor y
verifica el nimero de pedidos por cada tipo de insumo y material, asi también verifica su estado
externo del servicio de internet, comparandolos con la informacién de la compra recibida.
Si esta correcto se recibe el insumo y material y se firma los documentos del proveedor. Si hay
alguna diferencia en cantidad se detalla en el mismo documento del proveedor y se comunica
al Gerente General; y si existiesen servicios de internet en mal estado o su contenido intuye que
estd en mal estado, se comunica al Gerente General para que verifique las condiciones de las
misma, segun criterios y experiencia de aceptacion.
Recibido los insumos y materiales, los operarios lo ubican en la bodega para insumos y
materiales.
ii. Manipulacion de insumos e instalacion de internet

Para manipular los insumo, materiales e instalacidn de internet en la empresa se deben seguir
las siguientes politicas:

v Todos los insumos y materiales deben ser movilizados de un lugar a otro previa

notificacion y cuidado en la manipulacion de las mismas.

v En caso de que el operario tenga que manipular pesos mayores a 20 Kg deben utilizar
el cinturon lumbar.
Solamente se deben manipular cajas perfectamente sellados y no abiertos.
Equipos de proteccion personal a utilizarse:

Norma General: Implementos de proteccion personal EPS obligatorios:

AR NEENEEN

Casco de seguridad Overol de trabajo
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v Calzado (Botas) de seguridad

v" Mascarilla para gases

v Gafas protectoras

6. REGISTRO Y ANEXOS

GP-SGC-REG-013

. Tapones de oidos
. Respiradores
. Proteccion de

cabeza
. Proteccion de ojos
. Guantes
. Botas
. Cinturones de
seguridad
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1. OBJETIVO
Sistematizar el procedimiento de evaluacion de los proveedores de productos y servicios
externos.

2. ALCANCE
El presente procedimiento se aplicara para la evaluacion de proveedores de productos y
servicios vinculados a la empresa como:

v Equipos

v" Instrumentos

v Insumos
Se lo aplica en los siguientes puntos del manual:
8.4.1. Generalidades
9.1.3. Analisis y evaluacion

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS
Proveedor: Persona juridica o natural que provee un producto/servicio a un usuario que lo
requiera.
Criterio: Aspectos a ser evaluados en el proveedor.
Factor: Peso relativo que se le asigna a cada uno de los criterios para cada proveedor
4. REFERENCIAS
Manual de la Calidad
5. RESPONSABLE
Jefe del &rea del servicio de internet
6. CRITERIOS DE EVALUACION
Estos criterios son utilizados para todos los proveedores
v" Cumplimiento de requisitos del servicio
Se refiere a las especificaciones y servicio post venta.

v' Tiempo de entrega/realizacién del servicio/producto
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Se refiere a la celeridad del servicio y al cumplimiento de la fecha pactada de entrega del

servicio/producto.

v Reconocimiento del mercado
Se refiere a marcas del proveedor, por ejemplo: con prestigio internacional con certificacion
del servicio o del Sistema de Gestion de la Calidad.

v Precio
Se refiere al precio del servicio.

v’ Satisfaccion del cliente interno
Se refiere a las quejas que pudieran existir por parte de los operarios de la empresa.

v Plazo de entrega
Se refiere al plazo de entrega pactado.
Cuando alguno de estos factores no se aplique al proveedor se lo identificara como No
Aplicable.
A cada uno de estos criterios se los califica entre malo y excelente segun la importancia
relativa que tiene cada factor del proveedor.

7. REGISTROS Y ANEXOS

GP-SGC-REG-003
GP-SGC-REG-004
GP-SGC-REG-005
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PROCEDIMIENTO

1.

OBJETIVO

Establecer la gestion y planificacion de compras de insumos para la empresa GRUPO

PACHECO, para satisfacer las necesidades de entrega de servicio de la organizacion.

2.

ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacion a las compras de insumos y materiales. Se lo aplica en los

siguientes puntos del manual:

8.4.3.
3.

Informacion para los proveedores externos
DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Noma ISO 9001:2015 acapite 8.4. Control de los procesos, productos y Servicios suministrados

externamente.

4.
v

v

DEFINICIONES

Compra: Adquisicién de bienes o servicios mediante el pago de un precio.

Solicitud de compra: Documento divulgado al gerente financiero y de operaciones para
confirmar si la compra esta permitida.

Contrato: Documento legal de mutuo acuerdo que garantiza el cumplimiento de las
obligaciones de los dos interesados. Esto puede ser por un periodo de tiempo o hasta
que se cumpla la obligacién.

Proveedor: Una organizacién o individuo que proporciona productos y/o servicios.
Especificaciones: Documentos que especifican los requisitos o expectativas del
servicio.

Calificacion: Es el proceso de informacidn, interpretacion y calificacion para la toma

de decisiones y compras.
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5. DESCRIPCION
5.1.PROCESO DE COMPRAS DE INSUMOS Y MATERIALES.

El proceso de compra sigue el siguiente proceso, que se detalla a continuacion.

El Gerente General segun el inventario de insumos y materiales en almacén de acuerdo con el
Kardex de inventario de compras GP-SGC-REG-005 aprueba pedidos de insumos y los emite
al jefe del area de servicio de internet quien es responsable de negociar con el proveedor de
insumos en base a los resultados de la evaluacion del proveedor en base a los resultados de la
evaluacion del proveedor GP-SGC-PRO-004.

La Direccion General es la encargada de aprobar la compra. Si la aprobacion es positiva, se
crea el contrato en paralelo con el almacén para recibir la mercancia. Una vez aprobado el pago,

se aprueba el pago a la contabilidad.
5.2.ASPECTOS COMPLEMENTARIOS A LA COMPRA DE INSUMOS

El personal de la empresa GRUPO PACHECO es responsable de cumplir con los
procedimientos de compra de insumos y materiales. Sin embargo, solo se evaluaran las compras
que afecten directamente a la calidad del servicio. Los prestadores de servicios tercerizados o
proveedores proceden con la evaluacion y calificacion de proveedores (GP-SGC-REG-004).

De acuerdo con el procedimiento de evaluacion del proveedor.
6. RESPONSABILIDADES

Son responsables de aplicacion del presente procedimiento: Gerencia General y el jefe del area

del servicio de internet.
7. REGISTROS Y ANEXOS

Registro Kardex de Inventario de compras GP-SGC-REG-005
Evaluacién de Proveedores GP-SGC-PRO-004.
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1. OBJETIVO
Definir los lineamientos generales para implementar y medir los procesos del sistema de gestion
de calidad para asegurar que su sistema de gestion de calidad funcione de manera efectiva y
eficiente.

2. ALCANCE
Desde la identificacion de procesos hasta la implementacion de acciones correctivas en la
implementacidn de sistemas de gestion de calidad. Se basa en un andlisis de los resultados de

los indicadores del SGC. Se lo aplica en los siguientes puntos del manual:

7.1.4.1. Generalidades
9.1.3. Analisis y evaluacién
3. NORMA
3.1.DIRECTRICES DE LA CALIDAD
ISO 9001:2015, Numeral 9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion.
3.2.LINEAMIENTOS
v' Para cada proceso, debe tener claro quién es el responsable, los objetivos del proceso,
la evidencia, los indicadores y las directrices.
v" No es imprescindible que todo proceso tenga indicadores, pero puedes verlos para
identificar mejoras.
v" Todos los procesos se gestionan constantemente mediante analisis de incidencias,
auditorias internas y externas y control general de procesos.
4. RESPONSABLE
4.1. RESPONSABLE DEL PROCESO
Encargado del Sistema de Gestion de la Calidad.
4.2.RESPONSABILIDAD DEL ENCARGADO DEL SGC
v" Comunicar los resultados obtenidos de los organismos responsables que aborden el
proceso de seguimiento y medicion de procesos.

v" Documentar las metas y objetivos aprobadas tras la revision.
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o

DEFINICIONES

v Medicion: El proceso de determinar un valor especifico y generar un indicador.

v" Monitoreo: Controla el estado de los sistemas, procesos o actividades dentro de su
organizacion.

v" Inspeccion: Juicio de conformidad de los servicios de internet con los requisitos
especificados.

6. DESCRIPCION DEL PROCESO

Actividad Descripcién Responsable

Los procesos del sistema deben estar
identificados en el mapa de procesos y los
procesos y actividades que garantizan la
calidad de la empresa GRUPO PACHECO.

sistema  sometidos a o ) Encargado del SGC
El servicio ofrecido, para cada proceso en su

Determinar procesos del

medicion. . o
sistema, debe definir la persona responsable,

el proposito del proceso, los recursos

necesarios y la documentacion de soporte.

Debe definir los aspectos de medicion y

. control para cada proceso en su sistema.
Identificar aspectos del ) ) )
Tiempo de respuesta al cliente, porcentaje | Encargado del SGC
proceso a controlar o o
de servicios conformes, servicios no

conformes.

) o Se han definido indicadores medibles para
Asociar  indicador a o o Encargado del SGC
permitir el seguimiento.
aspectos a controlar

Determinar valores | g[ indicador definido debe representar
esperados y metodologia | explicitamente el valor objetivo o el valor Encargado del SGC
de medicion deseado.
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Actividad Descripcion Responsable

Realizar seguimiento y

medicion del indicador

La medicion y analisis de los
resultados debe realizarse con
la frecuencia especificada

para cada indicador.

Encargado del SGC

Analizar datos y realizar
apertura de acciones

correctivas

Si el indicador esta dentro del
valor objetivo o fuera del
rango del valor objetivo, se
deben aplicar e implementar

medidas correctivas.

Encargado del SGC

7. DOCUMENTACION DE REFERENCIA
v" Manual de Calidad GP-SGC-MAN-001
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1. OBJETIVO

El propdsito de este procedimiento es definir un mecanismo de comunicacion entre los
miembros de la organizacion sobre temas relacionados con el proceso del sistema de gestion de
la calidad y las decisiones tomadas durante la revision por la direccién. También define como
medir la satisfaccion del cliente interno.

2. ALCANCE
Este procedimiento se aplica a todos los miembros de la organizacion y atiende las quejas y

sugerencias de los clientes internos. Se lo aplica en los siguientes puntos del manual:

5.5. Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion.
7.1.3. Ambiente para la operacion de los procesos.
9.1.2. Satisfaccion del cliente

3. RESPONSABLE

El gerente general y el personal designado son los responsables de aplicar este proceso para
medir la satisfaccion del cliente dentro de la empresa. Definicion de comunicacién y matriz de
comunicacion dentro de una organizacion.

4. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS
Cliente: Una persona u organizacién que recibe productos y servicios.
Cliente interno: Miembros de la organizacion.
Comunicacion: Transfiera la informacion de acuerdo con diversos recursos.

Formato: Informacion documentada utilizada para registrar los datos.

NN

Matriz de comunicacién: una herramienta de evaluacion disefiada para determinar con

precision como se comunica un individuo.

v" Medio de comunicacién: Dispositivo de informacién y transmision de mensajes de
texto, voz, imagen o audiovisual.

v Planificaciéon de la Comunicacion Interna: Herramienta que incluye programas de

accion comunicacional de corto, mediano y largo plazo.
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v" Quejas: Expresar insatisfaccion con los servicios de una organizacion.

v" Requisitos: Necesidades o0 expectativas explicitas, generalmente implicitas o

requeridas.

v’ Satisfaccion del Cliente Interno: Conciencia de qué tan bien se satisfacen las

necesidades y expectativas de los clientes internos.
v' SGC: Sistema de gestion de la calidad.

v’ Sugerencias: Sugerencias de mejora por parte de clientes internos relacionadas con

servicios, infraestructura, equipos de seguridad o sistemas de gestion de calidad.

v’ Tabular: Representa un valor, nimero de digitos u otros datos en una tabla.
5. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO

N° ACTIVIDAD

DESCRIPCION

RESPONSABLE

Definir los
1 requisitos del

cliente interno.

Los requisitos del cliente interno se definen en la

revision por la direccién.

Comité de calidad.

Medir el grado
de satisfaccién

Para medir la satisfaccion del cliente interno se debe

utilizar el formato de Encuesta de Satisfaccion del

Gerente General /

2 Cliente Interno GP-SGC-REG-006.
del cliente . L, _ Encargado del SGC.
La investigacion debe completarse fisicamente con la
interno.
ayuda de reclutadores o gerentes.
Los datos deben analizarse juntos en una tabla
Procesar los utilizando los procedimientos de evaluacion y andlisis
datos, andlisis y de datos GP-SGC-PRO-006. Completar el formato de
3 ) ] ] ] ) Gerente General
elaboracion del “Encuesta de satisfaccion del cliente interno (GP-
informe. SGC-REG-006)” para revisiones gerenciales con el
objetivo de tomar en cuenta acciones correctivas.
Para aumentar la satisfaccion del cliente interno, el
Revision por la informe " Encuesta de satisfaccion del cliente interno )
4 Gerencia General.

direccion.

(GP-SGC-REG-006)" se envia a la gerencia para su

revision.
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TRATAMIENTO DE QUEJAS Y/O SUGERENCIAS DEL CLIENTE INTERNO

y Acciones Correctivas (GP-SGC-PRO-010).

N° ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
Se encuentran disponibles los siguientes medios para
recibir quejas y/o sugerencias de los clientes internos:
Dirigir quejas y/o sugerencias verbales del duefio del
Recepcion de . . .
proceso a sus jefes inmediatos de acuerdo al
quejas y/o .
25 del organigrama. Gerente General
renci ) . . . ,
5 sugerenclas de Buzén de quejas y sugerencias. El bloqueo se liberara
liente interno.
cliente interno cuando se una a la empresa. El responsable de RRHH
necesita abrir un buzon a final de mes para quejas y
sugerencias. Las quejas Yy/o sugerencias deben
presentarse en el formato GP-SGC-REG-007 quejas 0
sugerencias de clientes internos.
. Las quejas o sugerencias deben ser atendidas de
Acciones de . .
6 . acuerdo con el Procedimiento de No Conformidades Gerente General
mejora

Tabulacion de

Las quejas 0 sugerencias deben agregarse cada tres

meses, segun el tipo de queja presentada, llenando un

Encargado de recursos

por la direccion.

7 | quejaso o ) ) )
) formulario interno de quejas o sugerencias de clientes humanos.
sugerencias.
GP-SGC-REG-007.
Presentar informe
o ) ) ) Encargado de recursos
8 | paralarevision Esta sujeto a una evaluacion comercial anual.

humanos.
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Necesita crear un plan de comunicacion
Establecer plan ] )
que refleje Formato de matriz de Gerente General
comunicacion GP-SGC-REG-008

Definir medios Estos medios de comunicacion deben ser

9 | de comunicacion

de en forma de Matriz de Comunicacién GP- Gerente General
comunicacion SGC-REG-008

10

DOCUMENTOS DE REFERENCIA
Encuesta de satisfaccion del cliente interno
No conformidad y accién correctiva
Quejas o sugerencias del cliente interno

Matriz de comunicacion

AN N N N N

Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
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1. OBJETIVO
Determinar las condiciones metodologicas para la medicién de la satisfaccion de los clientes
de la empresa GRUPO PACHECO.
2. ALCANCE
Este procedimiento se aplica a los clientes que adquieren los servicios que ofrece la empresa
GRUPO PACHECO. Se lo aplica en los siguientes puntos del manual:
5.5. Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion.
7.4. Comunicacion
8.5.5. Actividades posteriores a la entrega

9.1.2. Satisfaccion del cliente
3. DEFINICIONES

Accion Correctiva: Accion tomada para eliminar o corregir la causa de una no conformidad
detectada u otra situacion no deseable.
Documento: Informacion y su medio de soporte.
Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desemperfiadas.
Mejora continua: Actividades periddicas para mejorar la capacidad de cumplir con los
requisitos.
Satisfaccion del Usuario/Cliente: Percepcion del usuario/cliente de qué tan bien se cumplen
ciertos requisitos.
SGC: Un sistema de gestion de la calidad para dirigir y gestionar una organizacion con respecto
a la calidad.

4. RESPONSABLE
El responsable de llevar a cabo dicho procedimiento es el Gerente general o el encargado de
recursos humanos de manera directa y de manera indirecta toda la Alta Gerencia.

5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

a. Unavez al afio, el jefe del departamento involucrado en el sistema de gestion de calidad
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de la empresa debe enviar a los clientes de la empresa GRUPO PACHECO la encuesta
de satisfaccion cliente externo GP-SGC.REG-009 por correo electronico de la
institucion. Esmero indispensable para llevar a cabo un plan de mejora continua para
que éste pueda llevarse a cabo.

Asu vez, segun ejecucion y cronograma Los jefes de area del servicio de internet pueden
realizar encuestas personalmente cuando los clientes externos visitan la empresa. Los
clientes/usuarios podran expresar permanentemente su satisfaccién o insatisfaccion,
sugerencias u otras opiniones a través de su buzon con respecto a las quejas o
sugerencias disponibles en las instalaciones de la empresa GRUPO PACHECO. Este
buzén debe abrirse una vez al mes y se notificara al administrador en consecuencia.
Vencido el plazo fijado para realizar una encuesta externa de satisfaccion del cliente, la
encuesta se envia al jefe de personal o encargado para su debido procesamiento
cuantitativo y cualitativo.

La secretaria agrega y analizan los hallazgos cada afio, crean informes basados en los
resultados de los analisis recibidos y los someten a revision por parte de la gerencia.
Medidas a tomar cuando se determine que es necesaria una accién correctiva 0 una
mejora del sistema.

DOCUMENTOS

Encuesta de satisfaccion al cliente externo

Evaluacion de satisfaccion del cliente externo

No conformidad y accién correctiva

Quejas o sugerencias del cliente externo

Seguimiento, medicién, analisis y evaluacion

ANEXOS

GP-SGC-REG-009
GP-SGC-REG-010
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1. OBJETIVO

El presente procedimiento tiene como objetivo describir las actividades a realiza la empresa
GRUPO PACHECO para llevar a cabo auditorias internas en la empresa.

2. ALCANCE
El procedimiento tiene como alcance las auditorias internas del sistema de gestion de la calidad
de la empresa GRUPO PACHECO. Se lo aplica en los siguientes puntos del manual:
9.2. Auditoria Interna

3. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

El Comité de Calidad es responsable de planificar las auditorias del sistema utilizando este
proceso.

4. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS
Alcance de la auditoria: Extension y limites de la auditoria.
Auditado: Organizacion o proceso que es auditado.
Auditor: Persona que lleva a cabo una auditoria.
Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias
objetivas y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el grado en que se cumplen
los criterios de auditoria.
Conclusiones de la auditoria: Resultado de una auditoria tras considerar los objetivos de la
auditoria y todos los hallazgos que se presenten.
Estandares de Auditoria: Conjunto de lineamientos, procedimientos o requisitos utilizados
como referencia para comparar evidencia objetiva.
Equipo de Auditoria: Una 0 mas personas que realizan una auditoria con el apoyo de expertos
en el tema.
Evidencia de auditoria: registros verificables, declaraciones de hechos u otra informacion
relacionada con las normas de auditoria.
Experto en la materia: Persona que aporta conocimientos o experiencia especificos al equipo

de auditoria.
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Resultados de la auditoria: Resultados de la evaluacion de la auditoria editados con base en

los estandares de auditoria.

No conformidad: No conformidad con los requisitos.

Observador: Persona que acompafia al equipo de auditoria pero que no funciona como auditor.

Programa de Auditoria: Conjunto de una o mas auditorias planificadas para un periodo de

tiempo especifico y enfocadas en un enfoque especifico.

SGC: Sistema de gestién de la calidad.

5. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

capitulos de la norma ISO 9001:2015.

N° | ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
Preparar un programa de auditoria anual en forma
Elaborar de revision y aprobacion del gerente general para
programa anual | febrero de cada afio.
o ) o Gerente General.
1 de auditorias | Se prevén auditorias para evaluar todos los procesos
internas. del SGC aplicables a la empresa y todos los

Revisar y aprobar

el programa anual

Revisar y aprobar el Programa de auditoria
GP-SGC-PRO-010

Gerente General.

auditor lider.

cuenta las capacidades del auditor potencial. Tenga
en cuenta que los auditores no deben auditar su

trabajo.

2 de auditorias.
El auditor debe ser un miembro de la organizacién
gue tenga las capacidades necesarias para llevar a
Designar el | cabo la auditoria. Apéndice 1. Organizar un equipo
3 equipo auditor y|de trabajo y nombrar un auditor jefe, teniendo en Gerente General.
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PLAN DE AUDITORIA
Concertar una reunion con el responsable de
revisar y revisar la documentacion del
proceso a su cargo. Los documentos a
Establecer -
verificar son:
contacto con y o
4 Informacion documentada como Auditor lider
el encargado o ) ) )
) procedimientos, instrucciones y registros
de auditar )
segun SGC.
Informe de auditorias anteriores del proceso.
Accidn correctiva. Medidas de mejora.
Crear un plan de auditoria basado en la
informacién revisada y documentada La
fecha y la hora deben estar debidamente
pactadas para evitar postergaciones.
Elaborar el El plan de auditoria incluye el area a auditar,
5 | plande el proceso a auditar, la fecha en que se realiza Auditor lider
auditoria. la auditoria, el auditor lider y el equipo de

auditoria (si corresponde), el propdsito de la
auditoria, la informacion requerida, las
actividades a realizar. a realizar, y finalmente

el presupuesto.
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EJECUCION DE LA AUDITORIA
Inicie la auditoria con una reunion de
apertura en el siguiente lugar:
v Aprobar un plan de auditoria que
Reunion de o ]
6 detalle todas las actividades que Auditor lider.
apertura _
desea realizar.
v’ Presentacion del equipo auditor (si
aplica).
Realizar auditorias basadas en estandares. Crear,
Realizar la | revisar y validar informacion documentada. . .
7 ) o Equipo auditor.
auditoria Realizar una reunion final donde se deben

8 Reunioén de

cierre

Al preparar un informe de auditoria, debe tener
en cuenta las objeciones hechas por la persona
responsable del proceso (el sujeto de la

auditoria).

Equipo auditor.

Elaborar
9 | informe de

auditoria

Con base en los resultados de la auditoria y las
objeciones planteadas por la entidad auditada
Reunion final, elaboracién del informe de

auditoria.

Auditor lider.
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ACTIVIDADES POSTERIORES A LA AUDITORIA

Definir Si se informa una "no conformidad" u
10 acciones "observacion” en el informe de auditoria, se
correctivas o de | debe establecer un periodo de 20 dias. Medidas Gerente General
mejora. correctivas o correctivas seguin sea necesario.
) Las medidas correctivas 0 reparadoras
Registrar ] )
11 i presentadas por el auditado deben registrarse en
acciones. ) . Gerente General
el informe de resultados de la auditoria.
o Realiza un seguimiento de las acciones definidas
12 | Seguimiento
para el resultado. prueba. Gerente General
6. ANEXOS

v" ANEXO 1: Criterios para eleccién de auditores internos
v" ANEXO 2: Programa de Auditorias

Anexo 1: Criterios para eleccion de auditores internos.

Educacién

Formacion técnica o tecnoldgica.

Conocimientos

Conocimientos en sistema de gestion de la calidad.
Técnicas de gestion de auditorias.
Técnicas de verificacién de acciones de mejora.

Técnicas de entrevista.

Experiencia laboral

Minimo 2 afios de trabajo en la empresa.

Participacion como observador por lo menos una auditoria.

Habilidades

v
v
v
v
v
v
v
v
v
v
v
v

Comunicacion verbal y escrita.

Buenas relaciones interpersonales.

Pensamiento analitico y abierto a diferentes puntos de vista.
Responsabilidad.

Confidencialidad.
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NO CONFORMIDAD ACCION CORRECTIVA

ACTIVIDAD NOMBRE FECHA FIRMA

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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1. OBJETIVO

Este procedimiento tiene por objeto establecer procedimientos de registro, procesamiento,
seguimiento de no conformidades distintas de auditoria, correccion inmediata, quejas de
usuarios y acciones correctivas contenidos en el sistema de gestion de calidad de la empresa
GRUPO PACHECO

2. ALCANCE
Tiene como alcance todos los reclamos de usuarios relacionados a los servicios prestados por
la empresa GRUPO PACHECO, todas las no conformidades detectadas en el SGC, todas las
acciones correctivas llevadas a cabo en relacion a un reclamo o una no conformidad. Se lo
aplica en los siguientes puntos del manual:
8.1. Planificacion y control operacional
8.7. Control de las salidas no conformes

10.2. No conformidad y accion correctiva
3. DEFINICIONES

No conformidad: No satisfaccion de un requisito especificado.
Correccion: Accion inmediata tomada para eliminar una No conformidad detectada.
Accion Correctiva: Accién tomada para eliminar la causa de una No conformidad u otra
situacion inesperada.
Accidn Preventiva: Accién tomada para eliminar la causa una potencial no conformidad u otra
potencial situacién indeseable.
Accion de mejora: ldentificacion de las mejoras necesarias para reducir la probabilidad de
ocurrencia de No conformidades.
SGC: Sistema de Gestion de Calidad
4. RESPONSABLES
Gerente General

Su autoridad y responsabilidades son las siguientes:

v' Observar y aprobar las acciones correctivas y posibles soluciones.
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v’ Estar al tanto de las quejas de los usuarios.
v Conocer y aprobar acciones correctivas y manejo de hallazgos para clientes externos e
internos de la empresa.

5. DESCRIPCION DE LOS PROCEDIMIENTOS

5.1.RECLAMO DE CLIENTES
Todo empleado de la empresa GRUPO PACHECO. que reciba reclamos de clientes via
telefénica, directa, por correo o indirectamente, debera ingresar informacion en el registro
Quejas o sugerencias del cliente externo GP-SGC-REG-010. El gerente general elaborara la
queja con mas detalle, evaluara el problema, identificara la causa raiz que origin6 la queja,
tomara las medidas correctivas apropiadas y establecera una fecha limite.
El gerente general y el gerente de instalacion de internet monitorean la accién correctiva del
reclamo y dan su aprobacion cuando la accion se completa efectivamente. EI gerente general
se asegura de que el usuario sea notificado sobre la resolucion de la queja.

5.2.NO CONFORMIDAD
Los empleados de la empresa GRUPO PACHECO, que detecta no conformidades del sistema
de gestion de calidad en trabajos o no conformidades que menoscaban la eficacia del sistema
de gestion de calidad, notifican a los interesados para su posterior reporte y resolucion.
El propietario del proceso supervisa la accion de correccion de la no conformidad y otorga la
aprobacion cuando la accién se completa de manera efectiva.
Si la causa de la no conformidad persiste, el responsable del proceso informa a la gerencia para
brindar otras posibles soluciones.

5.3.ACCIONES PREVENTIVAS
Los empleados de la empresa GRUPO PACHECO utilizan el conjunto de datos de mejora
continua GP-SGC-REG-011 para tomar medidas para reducir la probabilidad de error al
identificar oportunidades o precauciones para la mejora de procesos.
Necesita crear, implementar y monitorear sus planes. Beneficios de las oportunidades de

mejora.
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5.4 ENCUESTAS
Si los resultados de un informe de satisfaccion del cliente interno o externo identifican una no
conformidad con el sistema de gestion de la calidad, se implementa un plan de mejora o
accion correctiva, tal como se describe en el punto 5.2 de este documento.
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ANEXO XX
CREACION, ACTUALIZACION Y CONTROL DE

LA INFORMACION

ACTIVIDAD NOMBRE FECHA FIRMA

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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0. CONTROL DE CAMBIOS

Numero de version Fecha de emisién Descripcion del cambio

1. OBJETIVO

Este proceso tiene como objetivo identificar, desarrollar, revisar, aprobar, proteger, distribuir,
recuperar, retener, controlar cambios y tener en cuenta todos los requisitos especificados en la
Clausula 7.5 norma 1SO 9001: 2015. Es definir la estructura de la informacién documentada
del SGC.

2. ALCANCE

Este procedimiento ha sido documentado segun lo determinado por la organizacion como
necesario para la efectividad del SGC, incluyendo toda la informacién documentada requerida
por la norma ISO 9001: 2015, asi como la documentacion de origen externo. Se lo aplica en los

siguientes puntos del manual:
1.3. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
7.5.2. Creacion y actualizacion
7.5.3. Control de la informacion documentada
8.5.6. Control de los cambios

3. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

El Comité de Calidad debe supervisar la aplicacion y cumplimiento de este procedimiento y
coordinar su revision, aprobacion y difusion. El Coordinador del SGC es el responsable de

preparar la informacion documentada necesaria como manuales, procedimientos, instructivos
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y registros con la ayuda del titular de cada proceso o de quienes realizan determinadas
actividades dentro de la empresa.

El gerente general (director) debe aprobar toda la informacién documentada para demostrar
que la alta direccidn de la empresa esta comprometida con el sistema.

4. DEFINICION Y ABREVIATURAS

Actualizacion: Adapta o modifica lo antiguo o desfasado para darle las caracteristicas de lo
que se considera moderno o actual.

Aprobacion: Actividad para determinar el uso de informacion documentada previamente
revisada.

Comité de Calidad: Un grupo de personas conformado por miembros de la organizacién para
asegurar que el SGC se desarrolle, implemente y aplique de manera efectiva.

Copia gestionada: Copia de la informacion documentada que es objeto de actualizacion y
distribucion.

Copia no gestionada: Copia de informacién documentada que no esta sujeta a actualizaciones
y distribucion posterior.

Gestion: El proceso de verificar la distribucion, acceso, almacenamiento, retencién, etc. de la
informacion documentada del SGC.

Crear: Desarrollar y construir ideas.

Documentos: Informacion con significado especifico y su soporte.

Especificaciones: Informacion documentada que especifica los requisitos.

Formato: Informacion documentada utilizada para registrar los datos.

Informacion documentada: Informacidn que una organizacion debe administrar y mantener,
y los medios por los cuales se sustenta.

Informacion documentada externamente: Informacion documentada fuera de la

organizacion.
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Informacion documentada interna: Informacion documentada de la organizacion que
contribuye al buen funcionamiento del SGC. B. Manuales, procedimientos, registros,
reglamentos, planes, programas, etc.

Informacion documentada desactualizada: Informacién documentada que no ha sido

actualizada y no debe ser utilizada.

Procedimiento: Informacién documentada que detalla la tarea especifica descrita en el
procedimiento.

Manual de Calidad: Especificaciones del sistema de gestion de calidad de la organizacion.
Planificacién: Actividades, recursos, Responsabilidad y tiempo asociado para lograr el
objetivo.

Procedimiento: Informacion documentada que describe el método especificado para realizar
una actividad o proceso para cumplir con el SGC.

Programa: Informacién documentada que especifica las actividades planificadas para un
periodo de tiempo especifico.

Registros: Informacion documentada que muestra los resultados alcanzados o los resultados
alcanzados. Proporciona evidencia objetiva de las actividades realizadas.

Regulacion: Conjunto de reglas establecidas por la alta direccién para el buen funcionamiento
de una organizacion.

SGC: Sistema de gestion de la calidad.
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5. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

N° | ACTIVIDAD

DESCRIPCION

NFORMACION DOCUMENTADA INTERNA

Determinar
los

1 | conocimientos
de la

organizacion.

El coordinador del SGC debe ser consciente de la

necesidad de crear o actualizar la informacioén

documentada

necesaria  para

conocimiento de la organizacién.

Esta actividad debe realizarse con la ayuda del
propietario de cada proceso. Operador de linea de

instalacion de internet segln sea necesario.

el

SGC.

Identificar y
describir la
informacion

documentada.

La informacion documentada debe identificarse en
el encabezado y debe estar en todas las paginas
para no confundirse con la edicién anterior y debe
contener la siguiente informacion:

v Tipo de informacién documentada: Si la

informacion

etiquétela apropiadamente.

documentada fue creada,

RESPONSABLE

Coordinador del

De informacién ya establecida y

documentada.

v Nombre de la informacion documentada:

Debe asignar un nombre que indique
claramente para qué se utilizara la
informacion  documentada. Si  necesita
cambiar el nombre a informacién. Los
documentos que ya se han creado deben

enumerarse en la tabla de control de cambios.

Coordinador del
SGC.
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“Continuacion”

Cddigo: Para actualizaciones, mantenga el
cddigo. Si la informacion documentada es
una versién nula, asigne un codigo que no se
repetira con la informacion existente.
Version: Para informacion La
documentacion ha sido actualizada. Asigne
un ndmero de versién adecuado. De lo
contrario, la version se reiniciara desde el
principio. Consulte a su registrador como se
describe en este documento para verificar el
codigo y la version.

Fecha de Emision: Debe coincidir con la
fecha de aprobacion por parte del Gerente
General (director).

Pagina X de Y: El nimero de pagina es Una
pagina que contiene todos los detalles de la

informacion documentada.
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“Continuacion”

Caratula de la
3 | informacion

documentada.

Portada de informacién Documentacién de
procedimientos, planos, reglamentos, o lo que
crea necesario, salvo que el formato de
grabacion incluya:

v Cabeceras relacionadas con la

informacion documentada descrita en
la actividad anterior.

Razon social "Grupo Pacheco” letra
Arial, tamafio 36, color azul. * Titulo
del sistema "Sistema de Gestion de la
Calidad", fuente Arial, tamafio 26,
color azul.

Titulo de la informacion
documentada, fuente Arial, tamafo
18, mayusculas, negrita y subrayado.
Una tabla de gestién que muestre el
nombre y cargo, fecha y firma de la
persona responsable de preparar,
confirmar y aprobar la informacion

documentada.

Coordinador del
SGC.

Formato de
4 | informacion

documentada.

La informacion documentada debe ser
elaborada en formato digital, hoja de documento

Word con las siguientes

Coordinador del
SGC.
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caracteristicas:

Tamafio de papel carta, con margenes de 2 cm., superior,
inferior, izquierdo y derecho.

Titulos nimero 12, Times New Roman, subrayado, mayusculas
y negrilla.

Subtitulos y texto nimero 12, Times New Roman, minuscula y
negrilla.

Texto en tablas nimero 12, Times New Roman.

Cada pagina debe incluir una marca de agua con el logotipo de

la empresa.

El manual de calidad ya debe establecer la identificacion y el

formato de la caratula de toda la informacién documentada en

procedimientos e

instructivos.

Elaboracion “Manual . » ] . Comité de
5 el sistema de gestién de la calidad. Debe mantener el mismo
de la calidad” . . calidad.
contenido que es la base del "Manual de calidad (GP-SGC-
MAN-001)". En todos los aspectos de la norma.
Elaboracion de
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4. Definiciones y abreviaturas: este punto se establecen
las definiciones de las palabras dificiles de entender por
las personas a quienes va dirigido el procedimiento o
instructivo, como también se especifican las abreviaturas.
Las definiciones y abreviaturas en su conjunto deben ser
ordenadas alfabéticamente (A — Z).

5. Descripcion de actividades:

v' Para los procedimientos se debe indicar la
actividad a realizar y describir de forma clara y
precisa los pasos a seguir para la ejecucion de
cierta actividad.

v Para los instructivos se debe definir la actividad
y los pasos a seguir de manera mas detallada, que
pueden ser descritos en un verbo indicativo.
También pueden ir acompafiados de gréficas para
su mejor comprensién.

6. Informacion documentada de respaldo: Se

enlista la informacién documentada necesarios para

cumplir con el procedimiento

7. Archivo adjunto: contiene todo tipo de

informaciéon que necesita Para aclarar el

procedimiento o las instrucciones.

Elaboracion de
7 | formatos para los
registros.

Todos los formatos de SGC deben identificarse para toda la
informacién documentada, como se especifica en la Actividad
2.

El formato debe estar preparado para que toda la informacién
requerida pueda registrarse de manera clara y adecuada. Si es
necesario, el formato debe incluir tablas de preparacion,
revision y liberacion.

Si el formato es una version de prueba, escriba la frase "A
PRUEBA" en el area de version (encabezado).

Coordinador del
SGC
Responsable del

registro.
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Elaboracion de
especificaciones, La elaboracion y redaccion se realiza de manera que
8 | planes, programas, | el personal que los utiliza comprenda facilmente el | Coordinador del SGC.
proyectos y contenido del mismo.
otros.
Una vez creada o actualizada la informacién
. Firma de elaboracion | documentada, rellene los campos para elaborar la | Coordinador del
de informacion , . . .
caratula y enviela al responsable de la instalacion de SGC.
documentada.
internet para su revision.
Revisar la informacion documentada creada o
actualizada para asegurar que cumpla con el formato
establecido y que cada una tenga el contenido
adecuado.
Despues de revisar la informacion documentada:
Revision de la v Cualquier observacion debe enviarse al Gerente de la
10 | informacion Coordinador del SGC junto con un | . o
. . instalacion de internet
documentada. memorando que describa las observaciones
y los registros.
v Sino hay observaciones, complete el campo
de evaluacion en la portada y envielo al
gerente de la instalacion de internet para su
aprobacion.
., Recibir la informacién documentada creada o
Aprobacion de la . e .
actualizada y verificar que tenga una firma de Gerente de la
11 | informacién validacion. Complete los campos de aprobacién en . . .
X . g instalacion de internet.
documentada. la portada y envie la informacion documentada al
gerente general para su aprobacion.
El director general (director) debe aprobar toda la
informacién documentada para demostrar que la
alta direccion de la empresa estd comprometida
Aprobacion de la|con el sistema. Obtenga la informacion Gerente General
12 . . documentada y asegurese de que los campos en la .
direccidn. L. . y g a P (Director)
pagina principal se completen correctamente.
Complete los campos de aprobacion en la portada
y envie la informaciobn documentada al
coordinador de calidad.
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“continuacioén”

Distribucién 0

emision de la

Asegurese de que la informacion documentada

documentada de

origen externo.

organizacional necesaria para realizar la

operacion.

13 |. y esté debidamente identificada, como se describe| Coordinador del SGC.
informacion
en el Punto 2.
documentada.
o Si es necesario, archive la informacion
Identificar la o
. » documentada original.
informacion . ) » ]
14 Identificar la informacion documentada extra| Coordinador del SGC.

6. INFORMACION DOCUMENTADA DE RESPALDO
v" Manual de la Calidad

v" Creacion, actualizacion y control de la informacion
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REVISION POR LA DIRECCION

ACTIVIDAD NOMBRE FECHA FIRMA

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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0. CONTROL DE CAMBIOS
Numero de version Fecha de emision Descripcién del cambio

1. OBJETIVO
El presente procedimiento tiene como objetivo establecer la metodologia para que la alta
direccién de la empresa GRUPO PACHECO, realice la revision del sistema de gestion de la
calidad.

2. ALCANCE
El procedimiento tiene como alcance el sistema de gestion de la calidad en su conjunto. Se lo
aplica en los siguientes puntos del manual:
9.3.1. Generalidades
9.3.3. Salidas de la revision por la direccion

3. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
La alta direccion es responsable de efectuar la revision del sistema de gestion de la calidad y el
comité de calidad tiene como responsabilidad hacer cumplir el presente procedimiento.

4. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS
Alta direccion: Persona o grupo de personas que dirige y controla unaorganizacién al mas
alto nivel, demostrando liderazgo y compromiso.
Comité de calidad: Grupo de personas conformado por miembros de la organizacién para
asegurar que se desarrolla, implementa y aplica eficazmente elsistema de SGC.
Objetivo: Resultado a lograr.
Revision: Determinacion de la conveniencia, adecuacion o eficacia de un objetopara lograr
unos objetivos establecidos.
SGC: Sistema de Gestion de la Calidad.
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5. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
N° | ACTIVIDAD | DESCRIPCION RESPONSABLE

Planificar la
1 | revision por la

direccion.

La revision por la direccion debe planificarse para el Gltimo
trimestre de cada afio, después de realizarse las auditorias
internas, evaluacion del desempefio de los trabajadores,

medicidn de la satisfaccion del cliente internoy  externo.

Comité de calidad.

Recolectar la
2 | informacion

necesaria.

Cada duefio de proceso debe generar un informe trimestral
y presentarlo a Gerencia, que deben incluir los resultadosy
analisis de los indicadores, acciones correctivas generadas
durante el periodo,desempefio de sus proveedores, uso de
recursos y sugerencias de oportunidades de mejora.
También se debe recopilar informacién como el estado de las
acciones de las revisiones por la direccion previas, los
cambios en el contexto de la organizacion,satisfaccion del
cliente, logro de los objetivos de la calidad, resultados de
auditorias.

Dentro de la informacion recolectada se debe contar
también con “Logros de objetivos de la calidad (GP-SGC-
DOC- 005)”, “Encuesta de la satisfaccion del cliente
externo (GP-SGC-REG-009)”, “Quejas o sugerencias del
cliente externo (GP-SGC-REG-010)”, “Encuesta de
satisfaccién del cliente interno (GP-SGC- REG-006),
“Queja 0 sugerencias del cliente interno (GP-SGC-REG-
007)”.

Secretaria.

Revisar la

informacién.

Se debe revisar la informacién de cada uno de los informes
de los duefios de proceso y preparar el informe para la
revision por la direccién que deben incluirla politica y
objetivos de la calidad, el mismo debe estar en el formato
“Logro de objetivos de calidad (GP-SGC-DOC-007)”.

Gerente General.
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PROCEDIMIENTO

REVISION POR LA DIRECCION

Version: 00

Pagina 3 de 3

GP-SGC-PRO-012

La revision por la direccion debe comenzar con la lectura
del orden del dia.
Realizar la revision » L . » Participantes reunion
4 En la reunion de revision por la direccion se debe presentar
por la direccién. ) . . _, por ladireccién.
el informe final de todala informacion recolectada y tomar
decisiones en base a tal informacion.
Uno de los principales temas a tratar en larevision por la
direccion es la POLITICA DE CALIDAD, donde se deben
definir las directrices en el formato “Directrices para la
politica de la calidad (GP-SGC-PRO- 002)” para proceder
a redactarla.
Definir los | Las decisiones, conclusiones y sugerencias generadas de la
resultados de la|revision por la direccién se deben registrar, donde también )
5 L . ) Secretaria
revision  por la|se registra los responsables y plazos para implementar las
direccion. propuestas demejora.
En base a la revision, se deben complementar los siguientes
formatos: “Logro de objetivos de la calidad (GP- SGC-
DOC-007)”, “Mejora Continua (GP- SGC-REG-011)”,
“Evaluacion de riesgos y
oportunidades (GP-SGC-PRO-001)".
Realizar El seguimiento a la implementacion de lasoportunidades de
seguimiento a la|mejora lo realizan los duefios de los procesos
implementacién  de | conjuntamente con el comité de calidad.
6 . i . ] . Gerente General.
las oportunidades de | El director debe verificar el avance de lasimplementaciones.
mejora
establecidas.

6. REFERENCIAS

v 1SO 9000:2015

v 1SO 9001:2015

Sistemas de Gestion de la Calidad — fundamentos yvocabulario.

Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos.
v' GP-SGC-MAN-001 Manual de la Calidad.
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ANEXO XXII
MEJORA CONTINUA

ACTIVIDAD

NOMBRE FECHA

FIRMA

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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PROCEDIMIENTO
Version: 00
MEJORA CONTINUA .
Paginalde4
GrupoPacheco GP-SGC-PRO-013
0. CONTROL DE CAMBIOS
Numero de version Fecha de emision Descripcién del cambio

1. OBJETIVO

Describir la metodologia para la mejora continua del sistema de gestion de la calidad de la
empresa GRUPO PACHECO.
2. ALCANCE

Este procedimiento ha sido documentado segun lo determinado por la organizacion como
necesario para la efectividad del SGC, mediante reuniones anuales entre toda la organizacion.

Se lo aplica en los siguientes puntos del manual:
10.3. Mejora Continua
3. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

El Comité de Calidad debe supervisar la aplicacion y cumplimiento de este procedimiento y
coordinar su revision, aprobacion y difusion.

El Coordinador del SGC es el responsable de preparar la informacion documentada necesaria
como manuales, procedimientos, instructivos y registros con la ayuda del titular de cada proceso
o de quienes realizan determinadas actividades dentro de la empresa.

El gerente general (director) debe aprobar toda la informacion documentada para demostrar

que la alta direccion de la empresa esta comprometida con el sistema.
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Version: 00
Pagina2de4

MEJORA CONTINUA

GrupoPacheco GP-SGC-PR0O-013

4. DEFINICION Y ABREVIATURAS

Actualizacion: Adapta o modifica lo antiguo o desfasado para darle las caracteristicas de lo
que se considera moderno o actual.

Aprobacion: Actividad para determinar el uso de informacion documentada previamente
revisada.

Comité de Calidad: Un grupo de personas conformado por miembros de la organizacién para
asegurar que el SGC se desarrolle, implemente y aplique de manera efectiva.

Documentos: Informacion con significado especifico y su soporte.

Especificaciones: Informacion documentada que especifica los requisitos.

Informacion documentada interna: Informacion documentada de la organizacion que
contribuye al buen funcionamiento del SGC. Manuales, procedimientos, registros, reglamentos,
planes, programas, etc.

Manual de Calidad: Especificaciones del sistema de gestion de calidad de la organizacion.
Planificaciéon: Actividades, recursos, Responsabilidad y tiempo asociado para lograr el
objetivo.

Procedimiento: Informacion documentada que describe el método especificado para realizar
una actividad o proceso para cumplir con el SGC.

Programa: Informacion documentada que especifica las actividades planificadas para un
periodo de tiempo especifico.

Regulacion: Conjunto de reglas establecidas por la alta direccién para el buen funcionamiento

de una organizacion.
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Version: 00
MEJORA CONTINUA
Pagina3de4
GrupoPacheco GP-SGC-PR0O-013
N° | ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
Elaborar el El encargado de calidad y el gerente deben disefiar el plan de
1 | plande mejora en base a los registros de las auditorias anteriores Gerente.
mejora anual
Tras culminar el plan de mejora se convoca a reunion a
Reunion con todos los integrantes de comité de calidad para dar a
2 | el comité de conocer las actividades que se van a desarrollar para la Secretaria
calidad mejora del sistema de gestion de la calidad
Tras convocar a los integrantes del comité de calidad se
recolecta toda la informacion que cuenta cada uno de
Recopilar integrantes del comité de la calidad de sus diferentes areas
3 | informacion de trabajo en la que son lideres, para poder identificar la Comité de calidad
para la mejora | situacién actual de cada puesto de trabajo y determinar las
areas que mas inconvenientes presenta para realizar la
mejora
tras recolectar la informacion de la situacion actual de
las areas de trabajo se procede a llenar el registro
Elaborar las Mejora Continua (GP-SGC-REG-011) realizando una
4 | actividades de | planificacion con la finalidad de poder abordar tos los Comité de calidad
mejora inconvenientes que presentan aplicando asi la mejora
contindan de los procesos y el sistema de gestién de
la calidad
El comité de calidad es el encargado de cumplir con
Cumplimiento | la planificacién previamente realizada y revisada con
5 | dela la finalidad de mejorar los procesos de la empresa y Comité de calidad
planificacién aumentar asi la satisfaccion del cliente al hacer uso

del servicio de internet
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PROCEDIMIENTO

Version: 00
MEJORA CONTINUA o
Pagina 4 de 4

GrupoPacheco GP-SGC-PR0O-013
N° | ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
Informar la Tras terminar las actividades de mejora se debe informar al

gerente la situacion en la que se encuentra los puestos que

6 situacion de Comité de calidad.

cada puesto fueron modificados para la mejora

En el informe debe constar como se encontraba el proceso

Realizar el o ) _

. y en qué condiciones quedo tras la mejora continua para

informe de ) ) ) )
7 L, contar con la informacion documentada y el registro de las Secretaria

situacion o _

. actividades que se realizan
final
Una vez realizado el informe se procede a entregar al

Dar por gerente para que archive la documentacion y pueda dar
8 | terminado el seguimiento al proceso para verificar que toda la Secretaria

proceso planificacién de mejora se cumplié detalladamente.

7. REFERENCIAS

v" 1SO 9000:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad — fundamentos yvocabulario.
v' 1SO 9001:2015 Sistemas de Gestidn de la Calidad — Requisitos.

v' GP-SGC-REG-011 Mejora Continua.
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ANEXO XXIII

PROCEDIMIENTO DE INSTALACION

ACTIVIDAD

NOMBRE FECHA

FIRMA

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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PROCEDIMIENTO DE Version: 00
INSTALACION Pagina 1 de 7
GrupoPacheco GP-SGC-PRO-014

PROCEDIMIENTO

1.

OBJETIVO

Establecer la gestion y planificacion de instalacion del servicio de internet que ofrece laempresa

GRUPO PACHECO, para satisfacer las necesidades de entrega de servicio de la organizacion.
2. ALCANCE

Este documento indica el procedimiento de instalacion del servicio de internet. Se lo aplica en

los siguientes puntos del manual:

3.7
3.

Identificacion de los procesos de la empresa
DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Noma ISO 9001:2015 acapite 8.4. Control de los procesos, productos y Servicios suministrados

externamente.

4.
v

v

DEFINICIONES

Instalacion: establecer, situar los equipos en el sitio debido.

Solicitud de instalacion: Documento divulgado al jefe del area de internet y a los
técnicos para confirmar la instalacion.

Contrato: Documento legal de mutuo acuerdo que garantiza el cumplimiento de las
obligaciones de los dos interesados. Esto puede ser por un periodo de tiempo o hasta
que se cumpla la obligacién.

Proveedor: Una organizacién o individuo que proporciona productos y/o servicios.
OPM: Es un dispositivo electrénico para pruebas que se emplea para medir salidas de
potencia de un equipo de fibra dptica, asi como la potencia o la perdida de una sefial
Optica que se trasmite atreves de un cable de fibra.

Empalme de Fusidon: Aparato que utiliza calor a alta temperatura generando un arco
eléctrico para fusionar dos fibras.

dBm: unidad de medida de relacion o razon de potencia expresada en decibelios relativa

a un milivatio
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PROCEDIMIENTO DE Version: 00
INSTALACION Pagina 2 de 7
GrupoPacheco GP-SGC-PRO-014

5. DESCRIPCION
5.1.PROCESO DE INSTALACION.

El proceso de Instalacién sigue el siguiente proceso, que se detalla a continuacion.

El jefe del servicio de internet planifica cuando se realizar la instalacion en el destino y
comunica al técnico la actividad a realizarse. Se aplica el procedimiento Gestion de bodegas
GP-SGC-PRO-003 Posteriormente se realiza el registro de salidas y entregas de herramientas
GP-SGC-REG-013 el cual es aprobado por el encargado de bodega quien es responsable de
entregar los insumos solicitados para proceder con la instalacion.

Se llega al destino y se procede a descargar elementos necesarios para la instalacion.

A continuacion de detalla cada actividad que se realiza.

Se descarga las herramientas necesarias para el proceso de instalacion

Se realiza el tendido de fibra hacia el poste mas cercano

Se realiza la conexidn hacia la caja de distribucion y posteriormente se realiza tiende la fibra
por los postes hasta el lugar designado para a instalacion.

Se tiende la fibra y se lo asegura con grapas y correas para evitar cualquier dafo en el cable, y
se lo hala hacia el lugar designado

El técnico pela, corta la fibra y se las fija en el fusionado de fibra dptica el cual se encarga en
el proceso de centrado y fusion de la fibra. Este proceso se lo realiza hasta que no existan ningun
fallo en la unioén, estos pueden ser burbujas de aire 0 malos cortes de la fibra.

Posterior al fijado de la fibra el tecnico se contacta con la central de la empresa y esta aprueba
el plan fijado por el cliente. Tal y como se muestra en Caracteristicas del Servicio GP-SGC-
DOC-006

Utilizar el medidor de potencia optica (OPM) el cual da valores en dBm para calibrar para
medir continuidad, perdida y potencia

Por ultimo, el equipo de instalacion realiza el registro de los materiales utilizados en la

actividad y se da por terminado el proceso de instalacion.
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GrupoPacheco GP-SGC-PRO-014

La Direccion General es la encargada de aprobar la compra. Si la aprobacion es positiva, se
crea el contrato en paralelo con el almacén para recibir la mercancia. Una vez aprobado el pago,

se aprueba el pago a la contabilidad.
5.2.ASPECTOS COMPLEMENTARIOS LA INSTALACION

El personal de la empresa GRUPO PACHECO es responsable de cumplir con los
procedimientos de compra de insumos y materiales. Solo se evaluaran las compras que afecten
directamente a la calidad del servicio, como fibra, médems, herramientas. Los prestadores de
servicios tercerizados o proveedores proceden con la evaluacion y calificacion de proveedores
(GP-SGC-REG-004). De acuerdo con el procedimiento de evaluacion del proveedor. Para

conocer que factores evaluar al momento de realizar las compras de materiales e insumos.
6. RESPONSABILIDADES

Son responsables de aplicacion del presente procedimiento: El jefe del area del servicio de

internet y técnicos.
7. REGISTROS Y ANEXOS

Registro de salidas y entregas de herramientas GP-SGC-REG-013
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GrupoPacheco

ANEXO XXIV
CAPACITACIONES

ACTIVIDAD

NOMBRE FECHA

FIRMA

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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REGISTRO

CAPACITACIONES

Version: 00

Paginaldel

GrupoPacheco

GP-SGC-REG-001

CURSO/TALLER:

Fecha:

Instructor:

Despacho responsable:

# de horas:

N° Nombre Participante

E-mail

Tel/Celular

C.1

Firma
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ANEXO XXV
RECEPCION DE SERVICIOS

ACTIVIDAD NOMBRE FECHA FIRMA

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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REGISTRO

, Version: 00
RECEPCION DE SERVICIOS o
Paginaldel
GrupoPacheco GP- SGC-REG-002
CODIGO

RECEPCION DEL PEDIDO

GP- SGC-REG-002

NOMBRE DEL

CLIENTE

FECHA DE TELEFONO DE

RECEPCION REFERENCIA

NUMERO DEL PEDIDO | CANTIDAD DESCRIPCION FECHA DE
ENTREGA
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ANEXO XXVI
INGRESO DE COMPRAS

ACTIVIDAD

NOMBRE FECHA

FIRMA

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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REGISTRO

INGRESO DE COMPRAS

Version: 00

Paginaldel

GP- SGC-REG-003

INGRESO DE COMPRAS

Tipo de insumo

Z
o

Recibido por:

Aprobado
por:

Area de
Destino
del pedido

Nombre
del
proveedor

Firma
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Fecha de Recepcion:

210




GrupoPacheco

ANEXO XXVII

CALIFICACION DE PROVEEDORES

ACTIVIDAD

NOMBRE FECHA

FIRMA

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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CALIFICACION DE Version: 00
PROVEEDORES Paginaldel
GrupoPacheco GP-SGC-REG-004
Fecha: Cadigo

Nombre o razoén social:

Tipo de Proveedor

N NN R

Fabricante
Importador
Representante
Distribuidor

Persona natural

Proveedor de servicio

Criterio

Calificacion

2

3

Total

Cumplimiento de los requisitos del producto

Tiempo de entrega

Capacidad Logistica (Método de entrega, cantidad de

suministro)

Costo Competitivo

Satisfaccion del cliente interno

Confiabilidad

Total

Tipo de Proveedor

Resultados de la evaluacion.

Responsable.

Firma.

Calificacion Final

PUNTAJE:

80 — 100 % PROVEEDOR CLASE A
70 — 79 % PROVEEDOR CLASE B
60 — 69 % PROVEEDOR CLASE C
(Proveedor en observacion)

MENOR A 60% CLASE D RETIRAR
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ANEXO XXVIII
KARDEX DE INVENTARIO DE COMPRAS

ACTIVIDAD NOMBRE FECHA FIRMA

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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REGISTRO

KARDEX DE INVENTARIO DE Version: 00
COMPRAS Paginaldel
GrupoPacheco GP-SGC-REG-005
Kardex #:
Fecha:

Cantidad Precio | Total | Cantidad Precio | Total | Cantidad Precio | Total

Unitario Unitario Unitario

FIRMA DE RESPONSABLE
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ANEXO XXIX
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE
INTERNO
ACTIVIDAD NOMBRE FECHA FIRMA

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

215




REGISTRO
ENCUESTA DE SATISFACCION Version: 00
DEL CLIENTE INTERNO Paginaldel
GrupoPacheco GP-SGC-REG-006
Sexo: Masculino [ ] Femenino [ |

Edad:

CALIDAD DEL SERVICIO PARA EL CLIENTE INTERNO

Item a evaluar Muy bueno Bueno Regular Malo

El personal de la empresa GRUPO
PACHECO, ofrece y promueve el
buen servicio

Llego a tiempo para la fecha limite de
consultas. Compra generada,
mantenimiento, respaldo

Identifican defectos en los servicios (,
equipos, muebles,  herramientas,
ordenadores y vehiculos) para realizar
eficazmente el trabajo de cada
empleado

Cree que la empresa genera estrategias
de prevencion para evitar posibles
problemas a futuro del equipo.

PREGUNTAS PERSONALES

Usted que tan comodo se siente con las
otras areas de la empresa

Considera usted que el personal esta
capacitado para realizar sus funciones

¢CUAL CONSIDERA USTED QUE PODRIAN SER MEJORADOS?

MANTENIMIENTO

INSUMOS Y MATERIALES
COMUNICACION CON EL CLIENTE
OTROS

ASRNENRN

ESCRIBA SUS COMENTARIOS O SUGERENCIAS. SU OPINION ES IMPORTANTE PARA MEJORAR
EL SISTEMA DE NUESTROS SERVICIOS
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ANEXO XXX

QUEJAS O SUGERENCIAS CLIENTE INTERNO

ACTIVIDAD NOMBRE FECHA FIRMA

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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REGISTRO

QUEJAS O SUGERENCIAS
CLIENTE INTERNO

Version: 00

Paginaldel

GP-SGC-REG-007

NQ

TIPO DE QUEJA

ENCARGADO

FECHA DE
QUEJA O
SUGERENCIA

ESTADO
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ANEXO XXXI

MATRIZ DE COMUNICACIONES

ACTIVIDAD

NOMBRE FECHA

FIRMA

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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REGISTRO

MATRIZ DE Version: 00
COMUNICACIONES Paginaldel
GrupoPacheco GP-SGC-REG-008
MATRIZ DE COMUNICACIONES
Mensaje Emisor Medio Frecuencia Receptor
¢ Qué se ¢ Quién ¢ Como se ¢Cuando se A quién se
comunica? comunica? comunica? comunica? comunica?
Todos los
Reuniones trabajadores de
. _ Una vez al
Politicade la |Gerencia General | rapidas con los la empresa
mes
calidad trabajadores. GRUPO
PACHECO.
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ANEXO XXXII
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE
EXTERNO
ACTIVIDAD NOMBRE FECHA FIRMA

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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REGISTRO

ENCUESTA DE SATISFACCION

CLIENTE EXTERNO

Version: 00

Paginaldel

GrupoPacheco

GP-SGC-REG-009

Nombre del Cliente:

Fecha:

€,

Marque con una “x

CALIDAD DEL SERVICIO ACERCA DE NUESTRA ATENCION

item a evaluar

Muy bueno Bueno

Regular Malo

Rapidez en la atencién

Atencion del personal para consultas

Atencion eficaz de las

comunicaciones telefénicos

Atencion recibida

CALIDAD DEL SERVICIO RECIBIDO

Calidad del servicio recibido

Cumplimiento  de los

establecidos para entrega

plazos

Calidad de los requisitos cumplidos

Calidad del servicio de entrega

¢ CUAL CONSIDERA USTED QUE PODRIAN SER MEJORADOS?

< S X

v" OTROS

ACTITUD DE SERVICIO
CALIDAD DEL SERVICIO
COMUNICACION CON EL CLIENTE

ESCRIBA SUS COMENTARIOS O SUGERENCIAS. SU OPINION ES IMPORTANTE
PARA MEJORAR EL SISTEMA DE NUESTROS SERVICIOS
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ANEXO XXXIII

QUEJAS O SUGERENCIAS DEL CLIENTE
EXTERNO

ACTIVIDAD NOMBRE FECHA FIRMA

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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REGISTRO

QUEJAS O SUGERENCIAS
CLIENTE EXTERNO

Version: 00

Paginaldel

GP-SGC-REG-010

NQ

TIPO DE QUEJA

ENCARGADO

FECHA DE
QUEJA O
SUGERENCIA

ESTADO
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GrupoPacheco

ANEXO XXXIV
MEJORA CONTINUA

ACTIVIDAD

NOMBRE FECHA

FIRMA

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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REGISTRO

Version: 00
MEJORA CONTINUA o
Paginalde?2
GrupoPacheco GP-SGC-REG-011
Datos Generales
Nombre del Fecha
Proyecto Inicio
Objetivo
del
Proyecto
Alcance
Lider del Proyecto
Equipo
1 4
2 5
3 6
Descripcion de la situacion actual
Desarrollo del Proyecto:
i Actividades a realizar Responsable Fecha
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REGISTRO
Version: 00
MEJORA CONTINUA o
Pagina 2 de 2
GrupoPacheco GP-SGC-REG-011
Cambios en documentos NO Si cuales
Observaciones
El proyecto requiere ) L
o NO Sl Firma de Validacion
solicitar recursos
Recursos validades y
autorizados por NO Sl
direccion
Descripcion de la situacién final de Proyecto
Cierre de Proyecto
Se cumpli6 el Objetivo NO. Accién a
Sl Fecha
tomar

Firma Lider de Proyecto

Firma de responsable

de Direccién

Fecha de Cierre
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ANEXO XXXV
REGISTRO DE AUDITORIA

ACTIVIDAD

NOMBRE FECHA

FIRMA

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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REGISTRO

CONFORMIDADES

Version: 00
REGISTRO DE AUDITORIA
Pégina 2 de 2
GrupoPacheco GP-SGC-REG-012
REGISTRO DE AUDITORIA
AUDITOR
N° DE REGISTRO FECHA
PROCESOS NOMBRE DE N° NO DEDSCRIPCIOB DE | INFORMACION
AUDITADOS LOS CONFORMIDAD | LAS NO A AUDITAR
RESPONSABLES

CAUSAS DE LA
NO
CONFORMIDAD

ACCIONES
CORRECTIVAS

NOMBRE DEL
ENCARGADO

AUDITADO

SITUACION DE PROCESOS

FIRMA DEL
RESPONSABLE
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GrupoPacheco

ANEXO XXXVI

REGISTRO DE ENTREGA'Y SALIDA DE

HERRAMIENTAS

ACTIVIDAD

NOMBRE FECHA

FIRMA

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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DOCUMENTO

REGISTRO DE SALIDAY ENTREGA DE Version: 00
HERRAMIENTAS Péaginaldel
GrupoPacheco GP-SGC-REG-013
FECHA NOMBRE NUMERO O SERIE DESCRIPCION CANTIDAD FIRMA OBSERVACION

Responsable
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ANEXO XXXVII
REGISTRO DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES

ACTIVIDAD NOMBRE FECHA FIRMA

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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DOCUMENTO

Version: 00
REGISTRO DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES .
Paginaldel
GrupoPacheco GP-SGC-REG-014
ORIGEN | DESCRIPCION VALORACION Y EVALUACION ACCIONES DE CONTROL PROCESO AFECTADOS | REVISION

Responsable
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Entrevista al Ing. Joffre Pacheco Proceso de instalacion en Postes

duefio de la empresa

Inspeccién de herramientas

|
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