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RESUMEN

Este proyecto de graduacion tiene como principal objetivo analizar la efectividad y
proponer acciones de mejora a un Sistema de Gestion de Calidad en base a la norma
ISO 9001: 2008 y utilizando criterios de calidad total, permitiendo el desarrollo y
mejoramiento en una empresa dedicada a la prestacion del servicio de Seguridad

Privada en la ciudad de Guayaquil.

En el Capitulo 1 se muestra la gran importancia que involucra el control adecuado y
eficiente de un Sistema de Gestion de Calidad, asi mismo como la metodologia a
usarse para su respectivo analisis y la justificacion del estudio propuesto, en conjunto
con su alcance respectivo.

En el Capitulo 2 se describe todo lo relacionado al conocimiento del sector
econdmico en el cual se desempefia la organizacion, asi como su situacion actual y la

forma estructurada que presenta.
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En el Capitulo 3 se detallan todas las caracteristicas del Sistema de Gestion de
Calidad en base a la norma ISO 9001:2008, incluyendo todos sus atributos,
estructura, principios basicos que lo rigen y los beneficios que ofrece obtener su

certificacion.

En el Capitulo 4 se presenta el modelo de analisis desarrollado, con su respectiva
auditoria realizada, la presentacién del informe con los hallazgos encontrados, y a su
vez el desarrollo de acciones correctivas, preventivas y de mejora con sus beneficios

y objetivos definidos.

En el Capitulo 5 se desarrolla el respectivo andlisis financiero de cada una las
oportunidades y acciones de mejora, preventivas y correctivas con su respectivo

estudio de costo/ beneficio.

En el Capitulo 6 se detallan las conclusiones y recomendaciones, las cuales se
expusieron a la alta gerencia; ademas se incluyen los anexos que fueron utilizados
durante el proceso de auditoria como documentos evidenciales del cumplimiento de
las actividades del Sistema de Gestion de Calidad, asi como las referencias

bibliograficas empleadas para el respectivo proyecto.
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INTRODUCCION

Muchos de los avances tecnoldgicos y el crecimiento continuo de los sectores
industriales, comerciales y de servicios promueven cada vez mas la competencia
entre cada mercado. Es por eso que las empresas dedicadas a la Seguridad Privada,

hoy en dia no se escapan de sumergirse en medio de esta lucha.

Cada vez son mas los obstaculos que existen para poder sobresalir, debido a eso
muchos sectores como es el caso de la Seguridad Privada han optado por certificarse
en varios Sistemas de Gestion, como lo es el de 1ISO 9001:2008, tomando asi mayor

impulso y apertura hacia nuevos mercados.

Actualmente, alrededor de 241 empresas en nuestro pais se encuentran dedicadas a
este servicio, pero solo algunas disponen de estos sistemas con el objetivo de alargar

su existencia y mejorar la eficacia y desenvolvimiento de las mismas en lo posterior.



CAPITULO 1

1. Antecedentes Generales

1.1.Introduccion

A lo largo de los afios las empresas se han trazado metas a corto plazo muy
limitadas acostumbrandose al entorno econdémico en el que vivian. Esta vida
empresarial sedentaria minimizaba sus oportunidades de desarrollo y el acceso
hacia mercados modernos lo que impedia poco a poco cumplir las necesidades
del cliente actual. Todo esto los llevaba a perder rentabilidad en sus negocios,

optimizacion en sus servicios y amplitud de mercado.



Muchas empresas se preguntaron cuél era el motivo de su fracaso ante empresas
nuevas en el mercado, si ofrecian el mismo servicio. La respuesta que obtuvieron
fue “Los Procesos”, quienes luego de estudios empresariales fueron catalogados
como una de las herramientas méas importantes para alcanzar la efectividad de

sus servicios y con ello la calidad total que necesita la empresa.

Poseer estandares de calidad valiosos tanto para el desarrollo de sus productos y
servicios como para los procesos y los empleados de la empresa es la filosofia y
la tendencia actual que encaminard a una empresa hacia el mejoramiento

continuo y con ello al éxito empresarial.

Ademas de lo mencionado, las empresas a través del anélisis de sus procesos se
beneficiardn del mejoramiento interno, reduciendo tiempos y costos llevandolo a
cumplir con las metas y objetivos previamente establecidos tomando fuerza en su

sector economico-comercial hasta llegar a convertirse en lideres del mercado.

Cabe mencionar que este camino hacia el éxito sélo podra ser alcanzado con el
compromiso de los integrantes de la direcciébn y demas miembros de la

organizacion, en la cual debe destacar la participacién activa de todas las



personas que contribuyen directamente o indirectamente con el desarrollo y éxito

del proceso.

1.2.Planteamiento del Problema

La Empresa SECURITY S.A., por el rapido crecimiento que ha tenido la
demanda del servicio de seguridad y vigilancia privada en la ciudad de
Guayaquil, ha descuidado desde Julio del 2012 la mejora continua del Sistema
de Gestion de Calidad el que anteriormente fue implementado y certificado en
su institucion; lo cual involucra el riesgo de perder la certificacién en una
proxima Auditoria Externa y crear deficiencias en la calidad del servicio que

ofrecen.

Muchos de los principales procedimientos que afectan al servicio principal que
ofrecen, se han visto alterados por el hecho de falta de compromiso tanto del
personal como de la alta direccion. Ademas al excluir algunos protocolos
establecidos para la seleccion y contratacion del personal, por el hecho de
cumplir con los contratos de forma ligera, ha creado grandes problemas y

descontento tanto de los clientes como del personal; provocando una alta



rotacion del personal afectando de manera significativa al mantenimiento del
sistema y dejando de contribuir a su mejoramiento continuo.

Actualmente la empresa requiere evaluar la situacion actual del sistema y
mejorar de manera integral su administracion, con el proposito de optimizar los
recursos que utiliza en la ejecucion de los planes de accién operativa y a su vez
garantizar la imagen comercial que les ofrece estar estandarizados bajo una

norma internacional.

1.3.Justificacion

Desde hace mucho tiempo atras la auditoria ya existia pero muy diferente a como
la conocemos hoy, antes no existian estructuras ni relaciones muy complejas, lo
que la limitaba a ser aplicada en analisis econémico-financiero méas no a
realizarse en sistemas de gestion de calidad ya que estos no eran muy conocidos

dentro de las organizaciones.

El andlisis de efectividad y la auditoria de gestién actualmente son herramientas
muy importantes al momento de conocer la eficiencia del sistema de gestion de
calidad y la respuesta de las empresas ante problemas socio-econémicos y
laborales, haciendo referencia a la estructura de los procesos y en la forma en la

que estos se encuentran relacionados.



Esta auditoria detallara las fortalezas y puntos criticos que ayudaran a la directiva
a tomar decisiones que lo seguiran encaminando hacia el mejoramiento continuo
y hacia una saludable y sostenible relacion de los departamentos y niveles de la
empresa tomando acciones que le permitan sistematicamente obtener los mejores

resultados frente a los objetivos previstos.

Esto justifica el andlisis de efectividad y la propuesta de mejora que contribuira a
los niveles directivos con informacion relevante acerca del estado del sistema de
gestion en la empresa y las oportunidades que estan presentes para mejorar sus

procesos.

1.4.0bjetivo del estudio

El objetivo de este proyecto mediante la auditoria y analisis de efectividad del
Sistema de Gestion de Calidad es entregar un informe de la eficiencia y eficacia
de los procesos de la empresa ademas de presentar una propuesta cuantificable
que permita mejorar el desempefio operacional de la empresa, la relacién con sus

clientes interno y externo y con sus proveedores alcanzando asi una mayor



rentabilidad en el negocio, una mayor fidelidad del cliente que pueda ser medida

en relacion a los objetivos de la institucion.

1.5.Alcance o ambito del estudio

En este proyecto seran considerados todos los departamentos y procesos de una
empresa de Seguridad Privada ubicada en el sector norte de la ciudad de
Guayaquil-Ecuador. La auditoria y el analisis de efectividad serén realizados en

base a la Norma 1SO 9001:2008.

1.6.Metodologia Propuesta

Para la realizacion del anélisis de efectividad del Sistema de Gestion de Calidad
en la empresa de seguridad privada se realizara la respectiva revision documental,
conjuntamente con la observacion directa del desarrollo de cada uno de los
procesos en sus respectivas areas. Para ello utilizaremos la aplicacion de distintos
instrumentos de trabajo como: cronograma de actividades, formularios, encuestas
y distintos papeles de trabajos con el objetivo de facilitar la recopilacion de la

informacion y realizar su analisis posterior.



Ademas de lo indicado anteriormente se elaborard un cuestionario de evaluacién
que nos permita diagnosticar el estado actual de la organizacion y medir

cuantificablemente el grado de cumplimiento del sistema de gestion.

Posterior al analisis, se entregara un informe con los hallazgos encontrados, con
las acciones correctivas, preventivas y las observaciones de las debilidades del
sistema. Ademas, se entregara una propuesta donde se detallara las
oportunidades de mejora que se identificaron con su respectivo analisis

financiero.



CAPITULO 2

2. Descripcion y situacion actual de la empresa

2.1. Origen

La empresa “Security Cia. Ltda.” fue aprobada por la Superintendencia de
Compaiiias de Guayaquil como Compafiia de responsabilidad limitada el 18 de
Octubre del 2002, conforme al cumplimiento de todos los requisitos legales

establecidos por las leyes ecuatorianas.

Security Cia. Ltda. fue creada con el objetivo de ofrecer a la ciudadania un

servicio de seguridad de alta calidad y prestigio.
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2.2.Definicion Estratégica

2.2.1. Mision

Brindar servicios de seguridad a instituciones publicas y privadas, las 24
horas del dia con los méas altos estandares de calidad, preparados para
enfrentar peligros 0 amenazas que pongan en riesgo la vida o bienes de

nuestros protegidos.

2.2.2. Vision

Convertirnos en la empresa de Seguridad Privada lider en su categoria, que

responda eficaz y eficientemente ante las exigencias de nuestros clientes.

2.2.3. Politica de Calidad

Mantener el liderazgo y la excelencia en el servicio de seguridad fisica y de
valores, a través de la continua capacitacion integral, de nuestro capital
humano, patrimonio mas importante de SECURITY, respetando los

estandares establecidos en la Norma de Calidad 1SO 9001:2008.
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2.2.4. Objetivos de Calidad

« Actualizar semestralmente los métodos de seguridad tanto a nivel Nacional

como Internacional.

« Capacitar Integralmente cada tres meses a todo el personal de SECURITY,
enfocada al desarrollo personal, encaminado al mejor desenvolvimiento

profesional, reflejado en el servicio al cliente.

« Entrenar fisicamente al Personal Operativo cada SEIS meses

» Mantener el sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO

9001:2008

* Obtener al menos 85% en el puntaje de satisfaccion en las encuestas

realizadas al cliente.

+ Realizar semestralmente al menos una accién preventiva dentro del SGC.



2.3.0rganigrama
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2.3.1. Organigrama Estructural Funcional SECURITY

GERENTE
GENERAL

COORDINACION

ASISTENTE DE

DE CALIDAD GERENCIA
ASISTENTE DE
MENSAJERO == LIMPIEZA
RECEPCIONISTA =
1 | 1
GERENTE DE RéELER[S)E)S JEFE DE
OPERACIONES HUMANOS CONTABILIDAD
ASISTENTE DE || |_ A;IES(;EI:;(E)?E ASISTENTE
OPERACIONES HUMANOS CONTABLE
JEFE DE | JEFE DE
OPERACIONES BODEGA
JEFE DE
CENTROS SUPERVISORES
AGENTES DE J
SEGURIDAD
Fuente: “Security Cia. Ltda.”

Elaborado por:

Joffre Paul Burgos Yambay
Diana Carolina Ayala Reyes




2.3.2. Organigrama Estructural Posicional SECURITY

ING. DIEGO
ROMERO
SRTA. ANA SRA. MONICA
BUSTOS RONQUILLO
ING. JUAN | | | SRTA. ERICKA
MEDINA CAMPOVERDE
SRA.
GUADALUPE =
OSPINA
1 1
SGTO. OMAR ING. REBECA SR. ALBERTO
CABEZAS ASTUDILLO ROMERO

SR. RICARDO |_ SR. JUAN L
BELTRAN CARLOS SOTO ANTON

SR. PEDRO

SGTO. JULIO
ABAD

*JEFE DE .
CENTROS SUPERVISORES

*AGENTES DE
SEGURIDAD

SR. ANGEL
COBOS

{ *)JEFES DE CENTROS, SUPERVISORES Y
AGENTES DESEGURIDAD SEENCUENTRAN
DETALLADOS EN EL LISTADO DE EMPLEADOS

Fuente: “Security Cia. Ltda.”
Elaborado por: Joffre Paul Burgos Yambay
Diana Carolina Ayala Reyes
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2.4.Servicios de la empresa

SECURITY Cia. Ltda., es una empresa especializada en proporcionar Seguridad
Fisica dentro y fuera de la ciudad las 24 horas del dia, los 365 dias del afio
respaldada por la calidad de sus servicios, respetando los estandares establecidos
en la Norma de Calidad ISO 9001:2008, basada en su estructura organizativa,
que le permite satisfacer las mas altas expectativas, garantizando un servicio
altamente profesional, contrarrestando y/o anulando las amenazas reales o
potenciales que actGan en el medio y afectan permanentemente la seguridad,
haciendo uso de la mas moderna tecnologia, aplicando sus principios y valores

tanto éticos como profesionales.

Entre los servicios que ofrece la empresa se detalla a continuacion los siguientes:
e Seguridad Fisica
e Custodias

e Seguridad Electronica
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2.4.1. Seguridad Fisica

Los vigilantes y custodios son personas altamente calificadas y que han
cumplido con los requerimientos que la reglamentacion para empresas de
seguridad exige, ademéas de estar constantemente sometidos a cursos
tedricos y practicos dictados por instructores especializados en

procedimientos y técnicas de seguridad.

El perfil del personal operativo debe cumplir con los siguientes estandares:

e Edad a partir de 18 hasta 45 afios
e Estatura minima 1,68 cm, complexion normal

e Personal profesional en el uso de armamento y equipos de seguridad,
capacitado por ex miembros de las Fuerzas Armadas y/o Policia

Nacional.

Dotacion proporcionada:

e Armamento moderno y equipo de seguridad actualizado:
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e Revolver cal. 38mm., escopetas Maverick 12 mm.

e Chalecos antibalas y gases paralizantes (de acuerdo al contrato con

el cliente)

e Radio comunicacion integral

Custodias

Se realizan custodias dentro y fuera de la ciudad, provistos de Cowboys de
Custodia (Un conductor, y dos tripulantes) en vehiculos equipados de un
sistema de rastreo satelital proporcionando una mejor proteccion de los

bienes custodiados.

Seguridad Electronica

Para proporcionar un servicio adicional a sus clientes, SECURITY CIA.
LTDA. mantiene una alianza comercial con la Compaiiia UNIDAD DE
SEGURIDAD ELECTRONICA USE Cia. Ltda., cuyo objetivo es el de

brindar el servicio de Monitoreo, mantenimiento técnico, y reparacion de
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alarmas, estudios técnicos de Instalaciéon, Circuito Cerrado de CCTV,
Control de Acceso, Central de Alarmas, Central de Incendios, Cerco
Eléctrico, Citofonia y Portero Eléctrico; cumpliendo con todos los

requisitos legales y con la debida autorizacion del Ministerio del Interior.

2.5.Marco Legal

Las companias de vigilancia y seguridad privada se constituyen legalmente
como sociedades que tienen como objeto social proporcionar servicios de
seguridad y vigilancia, siendo reconocidas de conformidad con lo dispuesto en la

Ley de Vigilancia y Seguridad Privada.

De acuerdo a lo dispuesto por la ley Security Cia. Ltda. debe cumplir con la

siguiente documentacién legal acorde a un respectivo ente regulador.

Superintendencia de Compafiias

Escritura de la Compafiia

Escritura de Aumento de capital

Escritura de reforma de Objeto Social

Certificado de Existencia legal y Cumplimiento de Obligaciones otorgado

por la Superintendencia de Compafiias
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e NOmina de accionistas y aportaciones

e Presentacion de Balances

Registro Mercantil
e Nombramiento del Presidente de la Compaiiia, debidamente en el registro

e Nombramiento del Gerente General de la Compafiia, debidamente inscrito

en el Registro Mercantil

e Inscripcion de la lista de Socios en el Registro Mercantil en donde se

indigue la cuantia de las aportaciones

e Titulo de Accionistas, debidamente inscritos en el Registro Mercantil

Servicio de Rentas Internas

e Registro Unico de Contribuyentes (RUC)
Sistema Nacional de Contratacién Publica

e Registro Unico de Proveedores

Superintendencia de Bancos

e Certificado de no tener cuentas cerradas
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e Certificado de la Central de Riesgo
e Certificado Bancario
Cémara de comercio
e Matricula de Afiliacion de la Camara de Comercio

e Certificado actualizado de la Afiliacion a la Camara de Comercio

Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social
e Cédula de Inscripcién Patronal de la Compafiia
o Certificado de estar al dia con las Obligaciones Patronales

e Certificado de no constar como actor o demandado en la Procuraduria

General del IESS.

Pdlizas
e Poliza de responsabilidad SECURITY

e Péliza de accidentes de Transito SECURITY
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Cuerpo de Bomberos

e Certificado de Seguridad otorgado por el Benemérito Cuerpo de

Bomberos

[lustre Municipalidad de Guayaquil
e Pago de Impuestos de Tasa 1.5 x Mil
e Patente anual Municipal de Security actualizada
e Tasa de habilitacion y control de Security actualizada
e Certificado de uso del suelo de Security actualizada
e Certificado de no adeudar a la Municipalidad de Guayaquil
¢ Impuesto Predial Urbanos y Adicionales de Security actualizado

e Escritura de compraventa a favor de Security
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CAPITULO 3

3. Capitulo Marco Tedrico

3.1.Introduccion

En este capitulo se presentara un marco conceptual de la Auditoria de Calidad,
el cual hace una referencia fundamental para el estudio, aplicacion y evaluacién
del Sistema de Gestion de la Calidad que nos permitira cumplir con el objetivo

establecido.
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3.1.1. Auditoria

3.1.2.

La palabra auditoria viene del latin “auditorius” y de ésta se deriva la
palabra auditor, el cual tiene como funcion la parte analista y verificador
por lo cual debe orientarse a un objetivo especifico que es el de evaluar la
eficiencia y eficacia con que se esta manteniendo el sistema, realizando y
entregando  un informe con los hallazgos, observaciones y
recomendaciones, para que se tomen decisiones éptimas que permitan
corregir los errores, en caso de que existan, o mejorar la interrelacion de
los procesos que optimicen el accionar de la empresa a nivel productivo o

corporativo. [1]

Calidad

Es dificil establecer una definicion estricta de lo que es la calidad, muchos
lo interpretan como imponer disciplina en el trabajo, otros la interpretan

como la reduccion en los tiempos y costos de produccion.

Referencia [1] “Conceptos de Auditoria de Sistemas”. Pag.
http://anaranjo.galeon.com/conceptos.htm
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Segun Humberto Gutiérrez (1997):

“La calidad es ante todo satisfaccion del cliente. La satisfaccion esta
ligada a las expectativas que el cliente tiene sobre el producto o servicio,
expectativas generadas de acuerdo con las necesidades, los antecedentes,

el precio, la publicidad, la tecnologia, etcétera .

Segln Feigenbaum, (1986), menciond que la calidad es:

“La resultante total de las caracteristicas del producto y servicio de
mercadotecnia, ingenieria, fabricacion y mantenimiento a través de los

cuales el producto o servicio en uso satisfara las esperanzas del cliente”.

Lo que si podemos afirmar con total certeza es que la calidad nos guia
hacia el camino de hacer mejor las cosas. Pero siempre existira la
necesidad de evaluar a la calidad con indicadores que sean medibles y
cuantificables considerando los criterios del producto, y la satisfaccion del

cliente.
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3.1.3. Control de la Calidad

Segln Feigenbaum (1986):

“El Control de la calidad es un sistema efectivo de los esfuerzos de varios
grupos en una organizacion para la integracion del desarrollo, del
mantenimiento y de la superacion de la calidad con el fin de hacer
posibles la mercadotecnia, ingenieria, fabricacion y servicio, a

satisfaccion total del consumidor y a/ nivel mas economico”.

El control de la calidad le ha permitido a las empresas gestionar con
objetividad y confianza la calidad de sus productos y servicios, lo que les
permite crecer razonablemente en el mercado y desarrollar sus productos y
servicios con un alto grado de aceptacion y demanda por parte de sus

clientes.

3.2.Norma ISO 9001:2008

La norma ISO 9001:2008 [2] fue creada como un estandar referencial sistema

de gestion de la calidad, ya que es una norma internacional que se enfoca en los

Ref.

[2] Norma Iso 9001:2008. Pag.

http://farmacia.unmsm.edu.pe/noticias/2012/documentos/ISO-9001.pdf
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elementos que gestionan la calidad y con los que una empresa debe funcionar
para tener un sistema efectivo, que permita gestionar y optimizar la calidad de

sus productos o servicios.

Actualmente los clientes evallan y seleccionan a los proveedores que cuenten
con esta certificacion porque de esta manera se aseguran de que la compafiia

seleccionada tenga establecido un buen sistema de gestion de calidad.

Enfoque basado en procesos

La norma 1SO 9001:2008 fue establecida para promover una estructura basada
en procesos cuando se elabora, implementa y mejora la eficacia y eficiencia de
un Sistema de Gestion de Calidad con el objeto dar cobertura a las necesidades y

exigencias del cliente.

Para lograr la eficiencia de una organizacion, se debe identificar y estructurar
como se relacionan cada una de las actividades entre si. La aplicacion de un

sistema de procesos dentro de una organizacién, en conjunto con la interaccion



26

de los mismos, es lo que suele denominarse como “Enfoque basado en

procesos”.

Una de las principales ventajas de un enfoque basado en procesos, es que nos
permite un control adecuado y continuo de los procesos, ya sea de forma

individual o colectiva, tanto de su interaccién como de su combinacion.

Este tipo de enfoque dentro de una organizacion, enfatiza algunos puntos de

importancia los cuales resaltaremos a continuacion:

a. El entendimiento y cumplimiento de los requisitos que la norma exige.

b. La importancia de establecer los procesos como elementos que aportan

valor.

c. La obtencién y medicién de los resultados del desempefio y eficacia del

sistema.

d. El mejoramiento continto de los procesos en base a los analisis de datos

confiables y objetivos.

En todos los procesos dentro de un Sistema de gestion puede aplicarse la

metodologia conocida como PHVA (Planificar- Hacer- Verificar- Actuar) [3].

Ref.[3] Metodologia PHVA . Pag. http://www.blog-top.com/el-ciclo-phva-planear-
hacer-verificar-actuar/
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Planificar: dentro de esta fase se establecen los distintos objetivos y procesos
necesarios para lograr la satisfaccion del cliente cumpliendo con los requisitos y

politicas establecidas por la empresa.
Hacer: esta fase concierne a la implementacion de los procesos seleccionados.

Verificar: dentro de esta fase se realiza la medicién y seguimiento de los
procesos de acuerdo a los objetivos y politicas establecidas por la organizacion y

se procede al informe de sus respectivos resultados.

Actuar: Se establecen las diversas acciones que sean necesarias para contribuir al

mejoramiento continuo de cada uno de los procesos.

MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

RESPONSABILIDAD
DE LA DIRECCIOM

CLIENTES

SFACCION

GESTION DE LOS MEDICION ANALISIS
RECURSOS

REALIZACION DEL

Figura 1. Modelo de un Sistema de Gestion de Calidad basado en procesos

Fuente: | Articulo “Mejora continua de la Calidad en los Procesos” Vol. (6) 1: pp.
89-94. Autores: Manuel Garcia, Carlos Quispe, Luis Raez
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3.4.Principios de la Gestion de Calidad

La familia de normas 1ISO 9001 se encuentra basada en 8 principios béasicos, que
enmarcan todo el sistema de gestion de calidad y cuyo cumplimiento

corresponde una parte importante para la evolucion de una empresa.

Cuando una empresa adquiere un sistema de gestion de Calidad como lo es la
ISO 9001:2008 y logra su certificacion; ademéas de cumplir con los estandares
establecidos en la norma siempre deberd mantener presente estos 8 principios
basicos, ya que si una institucion practica los requerimientos de la norma pero
no continia con estos principios, no obtendra los beneficios esperados aun asi

adoptando los estandares de forma eficiente.

Los 8 principios de Calidad se detallan a continuacion [4]:

1. Enfoque en el cliente: Este principio nos muestra lo importante que son los
clientes para el desarrollo de las organizaciones y el papel esencial que

involucran para el desarrollo y prestacion del servicio.

Ref.[4] Los 8 Principios de Calidad. Pag.
http://www.iram.org.ar/Documentos/Certificacion/Sistemas/ISO9000 2000/Calidad.P
DF
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Como sabemos, la evolucion de una entidad depende de los clientes y de la
actitud de ellos hacia nuestro servicio; es por esa razon que debemos comprender
las necesidades y expectativas actuales y futuras con el objetivo de proporcionar
un servicio de calidad y de agrado para todo el publico. En otras palabras el

cliente debe ser la principal prioridad.

2. Liderazgo: Los lideres que existan en la organizacion deben establecer la
debida orientacion y logro de los objetivos, creando y manteniendo un ambiente
interno adecuado que involucre a todo el personal y permita el desarrollo tanto a

nivel personal como institucional.

3. Participacion del Personal: Para asegurar un optimo beneficio para la
organizacion, debemos lograr que el personal se involucre, en todos sus niveles,
con los objetivos de la organizacion y afianzar el compromiso en cada uno de
ellos de tal forma que sus habilidades favorezcan al logro de los resultados

deseados.

4. Enfoque basado en Procesos: Los resultados deseados en una organizacion
se pueden alcanzar de una forma mas eficiente y segura cuando todas las

actividades, recursos y demas herramientas se gestionan como un proceso, de tal
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forma que permitan un conocimiento y manejo mas sistematico del servicio

propuesto.

Diagrama de Macroprocesos: Es el diagrama compuesto por los procesos

estratégicos, claves y de apoyo dentro de una organizacion.

Procesos Estratégicos: son aquellos que nos aportan con lineamientos
estratégicos para gestionar las interacciones entre procesos y mejoramiento del

Sistema de Gestion de Calidad.

Procesos Claves: son aquellos que contribuyen directamente con la realizacion y
desarrollo del producto o servicio. Son considerados como el esqueleto
fundamental de la empresa, y cuyo funcionamiento adecuado garantiza el éxito y

satisfaccion del cliente.

Procesos de Apoyo: Son los procesos que sirven como herramientas de apoyo

para la gestion de los procesos claves.
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5. Enfoque de Sistema para la Gestion: este principio se basa en el Andlisis y
entendimiento de la interrelacion de los procesos como un sistema integral, que
contribuye al logro de los objetivos propuestos de forma eficaz y eficiente en la

empresa.

6. Mejora Continua: La norma guarda como esencia el mejoramiento continuo,
ya que el camino de la gestion de la Calidad no tiene fin, las empresas lograran la

excelencia en su desempefio si se mantienen fieles a este principio.

7.- Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: Siempre que una
empresa tenga un sistema de calidad mantendra registros de todos los procesos
que podran ser analizados para poder tomar decisiones eficaces que entreguen

resultados Gptimos para la empresa.

8.- Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una excelente
relacién entre empresa y proveedor permite desarrollar la capacidad para crear

valor que los beneficie mutuamente.
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La norma ISO 9001:2008 se encuentra estructurada en ocho capitulos, de los

cuales los TRES primeros se refieren a declaraciones de principios, estructura y

descripcion de una empresa, requisitos generales, etc., es decir, son de caracter

introductorio.

Desde el capitulo CUATRO hasta el capitulo OCHO se agrupan los requisitos

para la implantacion del sistema de gestion de calidad, y a su vez comprenden

las clausulas que son auditables durante la medicion de un sistema.

Los ocho capitulos de ISO 9001:2008[5] son:

1.

Ref.

Objeto y campo de aplicacion
1.1.  Generalidades

1.2.  Aplicacién

Referencias Normativas
Términos y Definiciones
Sistema de Gestion de la Calidad
4.1. Requisitos generales

4.2.  Requisitos de

[5] Norma

la

documentacion

9001:2008. Pag.

http://farmacia.unmsm.edu.pe/noticias/2012/documentos/ISO-9001.pdf




4.2.1. Generalidades
4.2.2. Manual de la calidad
4.2.3. Control de los documentos

4.2.4. Control de los registros

Responsabilidad de la direccién

5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

5.6.

Compromiso de la direccion

Enfoque al cliente

Politica de la Calidad

Planificacion

5.4.1. Objetivos de la Calidad

5.4.2. Planificacion del Sistema de Gestion de Calidad
Responsabilidad, autoridad y comunicacion
5.5.1. Responsabilidad y autoridad

5.5.2. Representante de la direccion

5.5.3. Comunicacion Interna

Revision por la Direccion

5.6.1. Generalidades

5.6.2. Informacion de entrada para la revision

5.6.3. Resultados de la revision

33
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Gestion de los recursos

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

Provision de recursos

Recursos humanos

6.2.1. Generalidades

6.2.2. Competencia, formacién y toma de conciencia
Infraestructura

Ambiente de trabajo

Realizacion del producto

7.1.

7.2.

7.3.

Planificacion de la realizacion del producto
Procesos relacionados con el cliente

7.2.1. Determinacién de los requisitos relacionados con el

producto
7.2.2. Revision de los requisitos relacionados con el producto
7.2.3. Comunicacion con el cliente
Disefio y Desarrollo
7.3.1. Planificacion del disefio y desarrollo
7.3.2. Elementos de entrada para el disefio y desarrollo
7.3.3. Resultados del disefio y desarrollo

7.3.4. Revision del disefio y desarrollo
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7.3.5. Verificacion del disefio y desarrollo

7.3.6. Validacién del disefio y desarrollo

7.3.7. Control de los cambios del disefio y desarrollo
7.4.  Compras

7.4.1. Proceso de compras

7.4.2. Informacion de las compras

7.4.3. Verificacion de los productos comprados
7.5.  Produccion y prestacion del servicio

7.5.1. Control de la produccidén y prestacion del servicio

7.5.2. Validacion de los procesos de la produccién y de la

prestacion del servicio

7.5.3. ldentificacion y trazabilidad

7.5.4. Propiedad del cliente

7.5.5. Preservacion del producto
7.6.  Control de los equipos y seguimiento de medicién
Medicion, analisis y mejora
8.1.  Generalidades
8.2.  Seguimiento y medicién

8.2.1. Satisfaccion del cliente
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8.2.2. Auditoria interna
8.2.3. Seguimiento y medicion de los procesos
8.2.4. Seguimiento y medicion del producto
8.3.  Control del producto no conforme
8.4.  Analisis de datos
8.5. Mejora
8.5.1. Mejora continua
8.5.2. Accion correctiva

8.5.3. Accion Preventiva

3.6.Beneficios que otorga la Certificacion del Sistema de Gestion de
Calidad en 1SO 9001:2008

La certificacion del Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2008 otorga
innumerable beneficios tanto interna como externamente en una empresa. La
adquisicion de este certificado no solo se constituird en un montén de
documentos como muchas personas lo consideran, sino que proporcionara un
desarrollo estratégico adecuado dentro de la organizacién con alcance a

mercados internacionales.
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Como parte de los incentivos proporcionados por dicha implantacion, constituye
como clave principal la aceptacion de esta norma y la facilidad de introduccién

en nuevos mercados para una organizacion.

Existen innumerables beneficios que justifican la apropiaciéon de este sistema

[6]. A continuacion enumeraremos los méas importantes.

e La organizacion obtendra un mejoramiento de imagen empresarial, que
desarrollara el prestigio actual de la empresa, permitiéndole la entrada a

nuevas oportunidades de trabajo.

e Mejorara la confianza entre los clientes y la organizacion, reforzando su
situacion actual y garantizando su fidelidad hacia los servicios o

productos suministrados por la empresa.

e Mayor facilidad para cumplir con las necesidades primordiales solicitadas

por los actuales mercados y potenciales clientes.

e Formara parte de los grupos competitivos y obtendra una gran ventaja

sobre los que atn no han logrado la certificacion.

e Mantendra un mejor clima laboral, mediante el uso adecuado de
incentivos y estimulacion laboral, garantizando la optimizacion del

servicio otorgado.

Ref. [6] Beneficios que otorga la Certificacion de la Norma ISO 9001:2008. Pag.
http://www.aenor.com/aenor/certificacion/calidad/calidad 9001.asp#.UdBRqgTtShJQ
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e Permitira un control méas adecuado de la interaccion de los procesos dentro
de una organizacion, con una adecuada distribucion de funciones y

responsabilidades.

e Se promovera el mejoramiento continuo en la institucion como estrategia

principal para el desarrollo de su imagen y garantia del servicio.

Estos, y muchos beneficios més, son obtenidos gracias al logro de la
certificacion e implantacion de dicho sistema en una organizacion; donde cada
uno de ellos favorece al crecimiento adecuado y continuo del nivel estructural

que conforman a los respectivos procesos.
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CAPITULO 4

4. Analisis de efectividad

4.1.Planificacion de la Auditoria

El proceso de auditoria en un sistema es de gran importancia, debido a que
podremos conocer si se estd manteniendo y gestionando eficaz y eficientemente,
de tal forma que apunte hacia el mejoramiento continuo del mismo beneficiando
a la compafiia en el cumplimiento de sus actividades, entregando un informe de

auditoria con la efectividad del Sistema de Gestion de Calidad.
En una auditoria de un sistema basado en la norma ISO 9001:2008 se debe tener
en cuenta al momento de evaluar tres tipos de documentacion:

e Documentacion Legal

e Documentacién gque exige la norma, y
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e Documentacion que el sistema de gestion de calidad debe mantener para

asegurar la fidelidad con la realidad de los procesos de la empresa.

Una auditoria presenta certeza razonable cuando sigue los siguientes parametros:

Proceso sistematico: La auditoria deberé presentar una metodologia para
su desarrollo (procedimiento) facilitando su realizacion y permitiendo dar

seguimiento del comportamiento a través de auditorias posteriores.

Proceso independiente: El auditor debera mantener un perfil imparcial y

objetivo, sin tener participacion en las areas que seran auditadas.

Proceso documentado: Deberdn existir registros que se asocien a los

hallazgos y areas evaluadas durante la auditoria.

Proceso en base a una muestra: La evaluacion y verificacion de un nimero
significativo de registros disminuye las probabilidades de presentar un

informe inexacto.

La Planificacion de una auditoria debe realizarse garantizando que todos los
procesos Yy requisitos de la norma sean auditados, en el siguiente grafico se
representa las etapas que debe seguir todo auditor para evaluar y auditar todo

proceso o sistema.
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PLANIFICACION
DE LA
AUDITORIA

*DEFINIR ALCANCE Y REQUISITOS A AUDITAR
*DEFINIR EL EQUIPO AUDITOR
*DOCUMENTACION A A EMPLEAR

EJ ECUCION DE *REVISION DE REQUISITOS DOCUMENTALES DE LA NORMA

*REVISION DE REQUISITOS DE INFRAESTRUCTURA

rs
LA AU DITORIA *REVISION DE REQUISITOS OPERACIONALES

Figura 2. Etapas de una

«DOCUMENTACION DEHALLAZGOS Y NO CONFORMIDADES
*DOCUMENTACION DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

*DOCUMENTACION DE OPORTUNIDADES DE MEJORA DEL
SISTEMA

Auditoria

Fuente:

Articulo “El Proceso de Auditoria”. Autor: Elkin Alquichides

4.1.1. Alcance y requisitos a auditar

Esta auditoria evaluara todos los requisitos de la norma ISO 9001:2008 en

concordancia con el Sistema de Gestién de Calidad y todos los procesos

que la empresa ti

de seguridad.

ene para su desarrollo operacional y entrega del servicio
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4.1.2. Plan de auditoria

Para efectos de la realizacion de la auditoria entregamos a la compafiia el
siguiente plan de auditoria donde se detalla los requisitos de la norma, los
departamentos y los procesos a ser auditados. También se detallard
quienes conforman el equipo auditor, la fecha y hora de las auditorias. A

continuacion se detalla el plan de auditoria.

TABLA 1. Plan de Auditoria

PLAN DE AUDITORIA DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

OBJETO: REVISAR EL CUMPLIMIENTO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y AS{
MEDIR SU GRADO DE EFICIENCIA Y EFICACIA.
ALCANCE: DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS
BODEGA
DEPARTAMENTO DE OPERACIONES
DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD
GERENCIA
DOCUMENTOS
A SER MANUAL DE CALIDAD, PROCEDIMIENTOS, REGISTROS, INSTRUCTIVOS Y
AUDITADOS: DEMAS DOCUMENTOS QUE LA NORMA 1SO 9001:2008 Y EL SGC EXIGEN
EQUIPO DIANA CAROLINA AYALA REYES
AUDITOR: JOFFRE PAUL BURGOS YAMBAY
FECHA HORA RESPONSABLE DEPARTAMENTO
09:00 - 11:00 | ENCARGADO DE
22/10/2012 | 13:00 - 16:00 | BODEGA BODEGA
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09:00 - 11:00

23/10/2012 | 13:00 - 16:00 |JEFE DE RRHH RECURSOS HUMANOS
09:00 - 11:00 | GERENTE DE

24/10/2012 | 13:00 - 16:00 | OPERACIONES OPERACIONES
09:00 - 11:00 |JEFE DE

25/10/2012 | 13:00 - 16:00 | CONTABILIDAD CONTABILIDAD
09:00 - 11:00 | GERENTE

26/10/2012 | 13:00 - 16:00 | GENERAL GERENCIA

Fuente:

“Security Cia. Ltda.”

Elaborado por:

Joffre Pall Burgos Yambay
Diana Carolina Ayala Reyes

4.2. Auditoria de Diagndstico

Para efectos de determinar un analisis adecuado en la empresa, se realiz6 una

auditoria en cada una de las areas de la entidad, con el propoésito de evaluar el

grado de cumplimiento del Sistema de Gestién de Calidad, utilizando la

respectiva lista de Chequeo, denominada también como “Check List”.

La

valoracion de la Lista de Chequeo esté detallada en el Anexo # 1 “Valoracion

del Cuestionario de Auditoria Interna del Sistema de Gestion de la Calidad

basado en la norma 1SO 9001:2008”.

Ademas se efectuaron algunas entrevistas a determinados cargos para obtener

como resultado el nivel de conocimiento del sistema en la organizacion y de que
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manera han aportado al desarrollo de los objetivos de calidad establecidos por la

entidad.

Con los resultados obtenidos a partir de la auditoria realizada, podremos
desarrollar las respectivas acciones correctivas de acuerdo al tipo de
incumplimiento que se presente y plantear las solicitudes de mejora, para
beneficio del Sistema de Gestion de Calidad y de la propia imagen de la
organizacion.

En la siguiente ilustracion podremos observar la puntuacion alcanzada por el
Sistema de Gestion de Calidad luego de la evaluacion de los requisitos de la

Norma:

TABLA 2. Auditoria de Diagnéstico

AUDITORIA DE DIAGNOSTICO

"Security Cia. Ltda." Guayaquil
1-2-3-4-5 22-26 Oct
Og'lI'JENI\.IrIgi)S :ﬂlil\)l(':’:ﬂ]; PORCENTAJEDE PORCENTAIJE DE
R POR - POR S VCCON  GENERAL
SECCION SECCION

4 | Sistema de gestion de la calidad 100 115 87%
4.1 | Requisitos generales 10 10 100%
4.2 | Requisitos de la documentacion 90 105 86%

5 | Responsabilidad de la direccion 162 185 88%
5.1 | Compromiso de la direccién 17 20 85%
5.2 | Enfoque al cliente 10 10 100%
5.3 | Politica de la calidad 15 15 100%
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5.4 | Planificacién 29 40 73%
Responsabilidad, autoridad y
5.5 | comunicacién 29 35 83%
5.6 | Revisidn por la direccion 62 65 95%
6 | Gestion de los recursos 42 55 76%
6.1 | Provision de recursos 5 5 100%
6.2 | Recursos humanos 15 25 60%
6.3 | Infraestructura 15 15 100%
6.4 | Ambiente de trabajo 7 10 70%
7 | Realizacion del producto 204 245 83%
Planificacidn de la realizacion del
7.1 | producto 5 5 100%
7.2 | Procesos relacionados con el cliente 55 55 100%
7.3 | Disefio y desarrollo 37 75 49%
7.4 | Compras 50 50 100%
7.5 | Produccion y prestacion del servicio 57 60 95%
Control de los equipos de seguimiento y
7.6 | de medicién Excluida
8 | Medicion, analisis y mejora 75 150 50%
8.1 | Generalidades 10 10 100%
8.2 | Seguimiento y medicion 45 70 64%
8.3 | Control del producto no conforme 7 15 47%
8.4 | Analisis de datos 0 10 0%
8.5 | Mejora 13 45 29%
PROMEDIO DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD: 583 750 77.73%

Ing. Diego Romero

Joffre Paul Burgos Yambay

Diana Carolina Ayala Reyes

4.3. Cumplimiento de los requisitos de la norma 1SO 9001:2008
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En la Tabla 2. se detalla el porcentaje de cumplimiento del Sistema de Gestidn
de Calidad en base a la puntuacion obtenida en el Anexo # 2 “Lista de chequeo
para la auditoria interna del sistema de gestion de calidad basado en norma 1SO
9001:2008”, luego de la evaluacion realizada en relacion a las clausulas y

requisitos que la Normativa exige.

El sistema alcanzo los siguientes resultados: En la clausula 4 Sistema de Gestion
de Calidad el 87%, en la clausula 5 Responsabilidad de la Direccion el 88%, en
la clausula 6 Gestion de los recursos el 76%, en la clusula 7 Realizacion del
producto el 83% y en la clausula 8 Medicion, andlisis y mejora el 50%, logrando
asi un grado de cumplimiento aproximado del 78% en cuanto a la efectividad

general del Sistema de Gestion de Calidad de la Organizacion Security Cia. Ltda.

Grado de Cumplimiento del Sistema de
Gestion de Calidad

87% 88% 76% 83%

0,
18065 | ’
??j x i .14 Sistema de gestion de la
é’ r } calidad
e v (o = e
2 %‘j 2% Bos S 2 |8 g S a0 .15 Responsabilidad de la
=SB 287 §3 88222 = direccion
| o — =, P
L2885 &3 & al= e L1 6 Gestion de los recursos
n 2 o w3
oo
4 5 6 7 8

Figura 3. Grado de Cumplimiento del Sistema de Gestidn de Calidad.

Fuente: “Security Cia. Ltda.”
Elaborado por: Joffre Paul Burgos Yambay
Diana Carolina Ayala Reyes
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4.4. Andlisis de la Eficacia, Eficiencia y Efectividad del Sistema de

Gestion de Calidad.

Hoy en la actualidad uno de los principales desafios que enfrenta toda
organizacion es el de la evaluacién de su desempefio, tanto en el &mbito interno
como externo incluyendo areas como: produccién, mercadeo, administracion,

control, entre otras.

Este desafio trajo consigo el surgimiento de indicadores que sean capaces de
medir el desempefio de las organizaciones y de los resultados obtenidos,
generando la necesidad de utilizar los tan famosos indicadores de la eficacia, eficiencia
y efectividad.

Eficacia: es el porcentaje en el que se logran los objetivos y metas establecidas
en una planificacién, en otras palabras, qué cantidad de resultados planificados
se lograron alcanzar. Por otra parte, esto consiste en utilizar y concentrar todos

los esfuerzos y recursos para el logro de los objetivos.

Eficiencia: es el uso adecuado de los recursos para lograr los objetivos
planificados.

Efectividad: este indicador relaciona a la eficacia y la eficiencia, ademas del
grado de cumplimiento de un sistema esto consiste en lograr las metas

establecidas, en el tiempo propuesto y a un costo minimo.
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INEFICAZ

No se alcanzan los
objetivos, pero no
se desperdician
recursos.

No se alcanzan los
objetivos y se
desperdician

recursos.

Alcance de objetivos

EFICAZ

EFECTIVO

Se alcanzan los
objetivosy se
utilizan de forma
adecuada los

recursos

Se alcanzan los
objetivos, pero se
desperdician
recursos
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EFICIENTE

INEFICIENTE

/

Figura 4. Cuadro de Comparacion de los niveles de Eficiencia y Eficacia

Fuente:

Articulo “;Cudl es la diferencia entre eficacia y
eficiencia?” Autor: Blog de Web y Empresas

A continuacién se muestra el andlisis de cada uno de estos indicadores posterior

a la evaluacion realizada en el Sistema de Gestion de Calidad en la empresa

Security Cia. Ltda.
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TABLA 3. Medicién de la Eficacia del Sistema

MEDICION DE LA EFICACIA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PERIODO: ENERO A NOVIEMBRE 2012
NO. INDICADOR EVALUADO RESORAG
ESPERADO | OBTENIDO | CUMPLIDO
ACTUALIZACION DE LOS METODOS DE
1 SEGURIDAD SEMESTRALMENTE 1 2
GRADO DE CUMPLIMIENTO DEL PLAN DE
2 CAPACITACION 3 2
PERSONAL OPERATIVO QUE HA RECIBIDO
3 ENTRENAMIENTO FiSICO POR SEMESTRE 70% 70%
4 SATISFACCION DEL CLIENTE 85% 82.86%
5| ACCION PREVENTIVA SEMESTRALMENTE 1 2
6 CANTIDAD DE QUEJAS PRESENTADAS 0 7
REUNIONES DE REVISION POR LA
7 DIRECCION 3 4
8 CONTRATO FINIQUITADOS POR CLIENTE 0 0
9 CUMPLIMIENTO DEL SERVICIO 100% 100%
10 CIERRE DE NO CONFORMIDADES 100% 57.14% 0
INDICE DE EFICACIA
REFERENCIA(IERE) | 80% | REAL (IEReal) | 60%
RESULTADO DE LA EVAUACION
EFICAZ | | | [ NOEFICAZ [ X
PRESENTACION DE LA EFICACIA EN LA GESTION DEL SISTEMA

80% ) I

R

40 + )

20% —I

B REFEREMCIA{IER=T)

—— " REAL {IEReal)

REFERENCIA{IER 2f) T
REAL (IER=al)

CONCLUSIONES

El porcentaje obtenido de eficacia del SGC es del 60% mucho menor al porcentaje esperado, lo cual indica que el sistema no es

eficaz. Si la empresa sigue bajo esta metodologia, esto le traera conflictos al sistema causando incluso la pérdida de la certificacion.

Se recomienda a la alta gerencia tomar acciones inmediatas para corregir el sistema.

Fuente:

“Security Cia. Ltda.”

Elaborado por:

Joffre Paul Burgos Yambay
Diana Carolina Ayala Reyes
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TABLA 4. Medicién de la Eficiencia del Sistema

MEDICION DE LA EFICIENCIA
| PERIODO: ENERO A NOVIEMBRE 2012
RESULTADO

INDICADOR EVALUADO

ESPERADO

OBTENIDO

CUMPLIDO

-

(GASTO REAL/PRESUPUESTADO)*100

100%

120%

ROTACION DEL PERSONAL

30%

32%

UTILIZACION DEL PERSONAL
ADMINISTRATIVO

90%

100%

UTILIZACION DE EQUIPOS Y
DISPOSITIVOS

90%

70%

o

MEJORAS EN EL AMBIENTE DE TRABAJO

1

3

PLAN DE MOTIVACION E INCENTIVOS AL
PERSONAL

80%

40%

~

CONSUMO DE UTILES DE OFICINA

90%

80%

TIEMPO DE REVISION DE REQUISITOS
DEL CLIENTE

3DIAS

2 DIAS

9

PORCENTAJE DE VEHICULOS QUE HAN
TENIDO MANTENIMIENTO

80%

90%

10

INVERSIONES CON RENTABILIDAD

POSITIVA REALIZADA EN EL ANO

1

INDICE DE EFIENCIA

REFERENCIA(IERef)

| 80% | REAL (IEReal) | 60%

RESULTADO DE LA EVAUACION

EFICIENTE

[ NO EFICIENTE [ X

PRESENTACION DE LA EFICIENCIA EN LA GESTION DEL SISTEMA

bt

B REFEREMCIA{IER 2f)

= REAL {IEReal)

" Seriesl

REFEREHM C1A{IER =f)
REAL {IER=al)

CONCLUSIONES

El porcentaje obtenido de eficiencia del SGC es del 60% mucho menor al porcentaje esperado, lo cual indica que el
sistema no esta siendo eficiente. Si la empresa sigue bajo esta metodologia, esto le traera conflictos al sistema en
cuanto al grado de aprovechamiento de los recursos causando problemas econdmicos a la empresa y dificultades en la
prestacion del servicio. Se recomienda a la alta gerencia tomar acciones inmediatas para corregir el sistema.

Fuente:

“Security Cia. Ltda.”

Elaborado por:

Joffre Padl Burgos Yambay
Diana Carolina Ayala Reyes




TABLA 5. Medicién de la Efectividad del Sistema

MEDICION DE LA EFECTIVIDAD
PERIODO: ENERO A NOVIEMBRE 2012

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

NO. INDICADOR EVALUADO RESULTADO

ESPERADO | OBTENIDO | CUMPLIDO

1 NIVEL DE EFICIENCIA 80% 60% 0

2 NIVEL DE EFICACIA 80% 60% 0

3 GRADO DE CUMPLIMIENTO DE LA NORMA 80% 77.73% 0

4 CRECIMIENTO DE LA ORGANIZACION 15% 32.38% 1

5 RETENCION DE CLIENTES 100% 100% 1

6 INCREMENTO DE CLIENTES ANUAL 2 5 1

7 NUEVOS SERVICIOS ANUAL 1 1 1

8 PORCENTAJE DE LICITACIONES GANADAS 70% 80% 1

PORCENTAJE EN LA COBERTURA DE LAS NECESIDADES
9 DEL CLIENTE 80% 86% 1
INDICE DE EFECTIVIDAD
REFERENCIA(IERef) | 80% | REAL (IEReal) | 67%

RESULTADO DE LA EVAUACION

| NO EFECTIVO | X

EFECTIVO |
PRESENTACION DE LA EFECTIVIDAD EN LA GESTION DEL SISTEMA
s
80% I
|
r- T
70% 7 67% ™ REFERENCIA(IERef)
L !\ —— ™ REAL (IEReal}
G0% K L / seriest
FEFEREMCIA{IER &f) T
REAL {IEReal)

CONCLUSIONES

El nivel de efectividad del SGC es del 67% mucho menor al porcentaje esperado, lo cual indica que el sistema
no estd siendo efectivo. La empresa debera aplicar nuevas estrategias que le permitan elevar su grado de
eficacia y de eficiencia para asi lograr una dptima gestion operativa, a menor costo y en el tiempo planificado.

Fuente:

“Security Cia. Ltda.”

Elaborado por:

Joffre Paul Burgos Yambay
Diana Carolina Ayala Reyes
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4.5.Principio de Calidad

Como se sabe dentro del Sistema de Gestion de Calidad se puede identificar 8
principios basicos que sirven como referencia para la obtencion de la mejora y el
desarrollo del desempefio de una organizacion, teniendo como objetivo principal
mantener un triunfo sostenido en cuanto al desenvolvimiento del Sistema.

Para ello hemos efectuado una medicion del comportamiento de cada principio

de calidad y su nivel de participacion dentro del sistema.

A continuacion se detallan los respectivos indicadores a usarse para la

evaluacion:

TABLA 6. Evaluacion de la aplicacion de los Principios de Calidad en el

Sistema de Gestidn

Aplicacién dentro del

Medicion

Principios ) .
P Sistema Observaciones

De acuerdo a los resultados obtenidos mediante la
.Nivel de satisfaccion del cliente 83% tabulacién de las encuestas al cliente corporativo se pudo
evidenciar, que el 82.86% de los clientes se encuentran
satisfechos con el servicio ofrecido, sin embargo no se
cumple con la meta propuesta que es del 85%.

1) Enfoque al cliente:

.Cantidad de reclamos 7 Mediante las encuestas realizadas a los clientes
evidenciamos que han recibido sélo 7 tipos de reclamos los
cuales se ponderan entre un 14% y 15% cada uno por su
nivel de ocurrencia.

.Cantidad de contratos 0 De acuerdo a la revisién de los documentos en cuanto a los
finalizados por el cliente contratos efectuados con los clientes, hasta el momento
no se han terminado contratos de forma premeditada.
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. Nivel de satisfaccion del

personal 67% Como resultado obtenido de las encuestas realizadas al
personal, se identificéd que el 67% de todo el personal esta
satisfecho con el trabajo que realizan.
o .
2) Liderazgo: .os}:t(ievcousngzlrlr:;:;céglepl;)?sonal 83.33% | De acuerdo a los niveles de cumplimiento de cada uno de
los indicadores en funcidn de los objetivos de calidad, se
evidencia que el 83.33% de los objetivos son cumplidos por
parte del personal.
) .Gradf)’de participacion de la La gerencia ha participado activamente en las reuniones
direccion en la toma de 77% durante los 2 pri tri £ h tad
- primeros trimestres pero se ha notado un
decisiones descuido en el tercer trimestre sin haber podido realizar
una reunion.
. % de empleados que se
establecen y logran nuevos 26.67% Como se ha solicitado nuevo personal, muchos de ellos
objetivos actualmente son personas innovadoras que se han
impuesto nuevos objetivos para mejorar determinados
procesos y a su vez dar eficacia al servicio.
3) Participacion del
Personal :
De acuerdo a entrevistas realizadas al gerente y
coordinador de calidad y la respectiva revision de las
. % de personal que cumple con 87% funciones designadas en cada cargo, se evidencid el
sus actividades designadas cumplimiento de las actividades designadas sin embargo
en cuanto a mantenimiento y seguimiento del SGC
indicaron que ha existido un gran descuido de parte de
ellos, ademas existen quejas sobre la saturacién de
actividades al personal.
. Grado del cumplimiento del 86%
servicio 0 De acuerdo a mediciones realizadas segutin opiniones de los
clientes, se pudo determinar que el servicio ofrecido
4) Enfoque basado cumple con el 86% de las necesidades de los clientes.
€n procesos :
. % de oc.urrenua de Tomando en cuenta las novedades determinadas por el
|rreg.u.lar|dades durante el 14% cliente, se establece de forma general que ocurren
servicio irregularidades durante la prestacion del servicio en un 14
%.
5) Enfoque de
Sistema para la . Nivel de eficiencia 60%

Gestion :

De acuerdo al uso 6ptimo de los recursos, el sistema ha
presentado un grado de eficiencia del 60% en relacion a las
acciones tomadas para su correcto funcionamiento.
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. Nivel de efectividad

67%

En relacion a los resultados obtenidos se puede evidenciar
un 67% de efectividad del sistema implementado, ya que
existen algunas desviaciones que pueden afectar
gravemente en un futuro al sistema.

. Indice de eficacia de los
resultados planificados

60%

De acuerdo a la evaluacion de los porcentajes obtenidos,
se pudo evidenciar que el sistema es un 60% eficaz en
relacion al cumplimiento de los objetivos propuestos.

6) Mejora Continua :

. % de reduccidn de las No
Conformidades

57%

Mediante la medicidn realizada de los indicadores y la
revision del cierre de las respectivas No Conformidades,
evidenciamos que se cumple al 57.14% con cada una de

ellas.

. Grado de mejoramiento en
cuanto al servicio ofrecido

0%

Al momento no han aportado con nuevas estrategias para
mejorar el servicio ya ofrecido, inclusive han descuidado
mucho en cuanto a la seleccién del personal y capacitarlo
de forma integral para mejorar el servicio anteriormente

ofrecido.

7) Enfoque basado
en hechos para la
toma de decision:

. % de procesos bajo control

67%

Mediante la interrogacién al gerente general, se pudo
evidenciar que existen problemas en el proceso de
realizacién de némina y seleccion del personal, lo cual
pondera al control de los procesos en 85%

. % de empleados que utilizan
graficas para el respectivo
analisis de los resultados en
cuanto a las mediciones

26.67%

De acuerdo a la revisién de documentos se puede
evidenciar que el 26.67% de los empleados realizan
graficas para su respectivo andlisis, tomando en cuenta los
respectivos cargos como: gerente de operaciones,
coordinador de calidad, asistente de operaciones y jefe de
recursos humanos.

8) Relaciones
mutuamente
beneficiosas con el
proveedor :

. % de devoluciones al
proveedor

Se evidencid que no ha habido devoluciones en cuanto a
las materias primas adquiridas, puestos que los
proveedores han sido previamente calificados de acuerdo
a los procedimientos establecidos.

. % de proveedores certificados

Representante de la Gerencia :

Nombre de los Auditores:

0

Actualmente no poseen ningun proveedor certificado en la
norma ISO 9001: 2008

Ing. Diego Romero

Joffre Paul Burgos Yambay

Diana Carolina Ayala Reyes
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Como podemos observar, la empresa no esta tomando como base la aplicacion
de los principios de calidad, lo que involucra que éste se vea afectado. Como
sabemos lo mas importante no es solo poseer toda la documentacion requerida
por la norma, sino también poner en practica y seguir cada uno de los
procedimientos e instructivos creados, cuyo objetivo global es el de promover el
desarrollo de la organizacion.

Si no existe una buena base para el sistema, como lo son los principios de
Calidad y la medicién continua de los indicadores de Eficacia, Eficiencia y

Efectividad, estd nunca promovera el mejoramiento continuo.

4.6. Informe de Auditoria

Luego de la evaluacidn realizada hemos procedido a detallar a continuacion el
respectivo informe de la auditoria con el detalle de los hallazgos y las
observaciones encontradas durante su ejecucion y el resultado en cuanto el nivel

efectividad del sistema.



INFORME DE LA
AUDITORIA DE CALIDAD EN BASE A LA NORMA 1SO
9001:2008
VIGENCIA: 2012

Guayaquil, 5 de Noviembre del 2012
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Firma:

Firma:

PRESENTADO POR:

Joffre Padl Burgos Yambay

Diana Carolina Ayala Reyes
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TIEMPO: 22 al 26 de Octubre de 2012

No AUDITORIAS: 1

El presente informe muestra el resultado de la Auditoria que se realizo al Sistema
de gestion de Calidad durante el periodo del 22 al 26 de Octubre del 2012 en la
empresa Security Cia. Ltda., con el propoésito de verificar y evaluar la Gestion del

Sistema, el cumplimiento de la norma ISO 9001: 2008 y su nivel de efectividad.

El informe contiene inicialmente el objetivo y alcance de la auditoria llevada a

cabo para el afio 2012.

Los hallazgos y las observaciones encontradas se encuentran clasificados de
acuerdo a los numerales que se hayan incumplido en la norma. Ademas se

muestra el grado de efectividad alcanzado por el sistema.
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OBJETIVO DE LA AUDITORIA DEL SISTEMA DE GESTION DE

CALIDAD:

Revisar el cumplimiento del sistema de gestion de calidad y asi medir su grado
de eficiencia y eficacia, con el objetivo de presentar una propuesta razonable

que permita mejorar el desempefio de la empresa.

ALCANCE DE LA AUDITORIA:

Esta auditoria evaluard todos los requisitos de la norma ISO 9001:2008 en
concordancia con el Sistema de Gestion de Calidad y todos los procesos que la
empresa tiene para su desarrollo operacional y entrega del servicio de seguridad,

de acuerdo a las siguientes areas:

X2 Departamento de recursos humanos
X Bodega

X2 Departamento de operaciones

<> Departamento de contabilidad

< Gerencia- Ventas
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Hallazgos y observaciones detectadas durante la Auditoria del Sistema de

Gestion de Calidad

A continuacion detallamos cada una de los hallazgos y observaciones

clasificados por requisitos de la norma:

4. Sistema de Gestion de la Calidad

Control de documentos:

1. Se evidencid que la empresa actualiza sus documentos sin embargo no siguen
la metodologia establecida en el Procedimiento de Control de Documentos,
sin llevar el control de las modificaciones realizadas en los documentos. Parte

de la documentacion del SGC esta desactualizada.

2. Se evidencia la metodologia para el manejo de documentacion obsoleta, sin
embargo no se la ha llevado a cabo encontrando en manos del personal
versiones anteriores de la documentacion que no corresponden a la lista

maestra.



61

3. La empresa cuenta con un registro donde se encuentran detallados todos los
manuales, procedimientos, registros e instructivos que se realizan en el SGC
pero no ha sido actualizada, encontrando versiones anteriores detalladas en la
lista maestra que no corresponde a los actuales documentos utilizados, asi
mismo hay documentacion obsoleta en que esta circulando en la empresa y

que no corresponde a la lista maestra.

Control de reqgistros:

1. La empresa cuenta con una metodologia establecida sin embargo esta no se
cumple en su totalidad, la empresa no realiza copias de seguridad y no
mantiene organizacion en cuanto a la documentacion que permanece

almacenada en su bodega para su retencion.
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5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

Compromiso de la Direccion:

1. No se ha realizado las respectivas revisiones por la direccion de acuerdo a la

planificacion establecida, a partir del mes de Julio.

2. No existe evidencia de retroalimentaciéon de los resultados obtenidos en la

medicion de la satisfaccion del cliente.

Obijetivos de la Calidad:

1. No todos los objetivos de calidad se han logrado cumplir dentro de la

planificacion propuesta, lo que no da evidencia de una mejora continua.

2. Existen actividades que se establecieron en una planificacion como por
ejemplo, las capacitaciones, las cuales no se las ha estado realizando debido a

que hubo una alta rotacién del personal tanto operativo como administrativo.
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Planificacion del sistema de gestion de la calidad:

. Se ha determinado la secuencia e interaccion de los procesos, ademas de los

criterios y la metodologia necesaria para asegurar que estos procesos sean
eficientes y eficaces, pero dichas planificaciones no se cumplen de acuerdo a

lo establecido en los procedimientos y en las planificaciones.

No todas las planificaciones para el cumplimiento de los objetivos se han
podido realizar, como lo son las capacitaciones del personal y las auditorias

internas, tampoco se han tomado en consideracion efectuar acciones

preventivas.

Representante de la direccion:

1.

El representante de la direccion no ha podido llevar a cabo todas las
actividades que se han planificado para el afio 2012, excluyendo el

mantenimiento de los procesos del sistema y de las necesidades de mejora.
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Comunicacion Interna:

1. Se ha evidenciado comunicacion a través de memos, correos electronicos y
carteleras, sin embargo muchos empleados se han quejado de que no existe una
adecuada actualizacion de la informacién lo que afecta al sistema al

desconocer los cambios que se presentan en el mismo.

Revision por la Direccion:

1. Si se han mantenido los registros hasta el mes de Junio, a partir de este mes no

se han estado realizando las reuniones por la direccion.

6. GESTION DE LOS RECURSOS

Recursos Humanos:

1. No todo el personal cumple el perfil de cargo que esta establecido en la
descripcion de perfil ocupacional, tanto personal operativo como

administrativo.
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Competencia, formacion y toma de conciencia:

1. No se cumplié con el plan de capacitacion o formacion establecido para el

afio 2012.

2. Se evidencié que no todo el personal cuenta con los documentos que

sustentan su nivel académico y su competencia para el cargo que desempefian.

Ambiente de Trabajo:

1. No todo el personal se encuentra satisfecho con el area de trabajo y cargo que

desempefian.

2. Parece existir una pequefia disconformidad en cuanto a la forma de trabajar del

personal del area de Operaciones y el de Recursos Humanos.
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7. Realizacion del producto o prestacion del servicio

Planificacién del Disefio y desarrollo:

1. La empresa no ha cumplido con el procedimiento establecido para el
desarrollo del disefio del servicio al momento de la contratacion con nuevos

clientes.

2. Debido a que no se ha detallado una planificacion se carece de las etapas
de disefio y verificacion. Solo se realiza la planificacion cuando el cliente lo

exige.

Resultados del disefio y del desarrollo:

1. Los resultados son eficientes para poder desarrollar y prestar un servicio
adecuado, sin embargo estan realizando la prestacion del servicio sin tomar

en cuenta este importante proceso.
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2. Los resultados obtenidos de acuerdo al formato establecido por el Estudio si
ofrecen una buena determinacion en cuanto a las necesidades del cliente, sin

embargo no se ha realizado este procedimiento antes de ofrecer el servicio.

Revision del diseno vy del desarrollo:

1. La empresa mantenia registro de las revisiones efectuadas en el disefio en sus
primeros contratos y solo cuando el cliente lo exigia, faltando asi a su

procedimiento y metodologia.

Verificacion del disefio vy del desarrollo:

1. La empresa mantenia registro de las verificaciones efectuadas en el disefio
con sus primeros clientes y en la actualidad solo realiza el disefio cuando el
cliente lo requiere, incumpliendo su procedimiento y metodologia

establecida.
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Validacion del disefio y del desarrollo:

1. La empresa mantenia registro de las validaciones efectuadas en el disefio y

desarrollo con sus primeros clientes, sin embargo han descuidado estos

procedimientos, incumpliendo con su metodologia establecida.

Control de los cambios de disefio y desarrollo:

1. La empresa mantenia registro de los cambios efectuadas en el disefio cuando
cumplian con la planificacion y desarrollo establecidos. Actualmente, no

[levan un control de los cambios quedando a disposicion de la gerencia.

Control de la Produccion y de la Prestacion del servicio

1. No todo el personal cuenta con el perfil establecido para desempefiar los
cargos en cuanto a la prestacion del servicio, lo que en la parte operativa

podria aumentar el nivel de riesgo al momento de presentarse una situacion

conflictiva o peligrosa.
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8 Medicion, Analisis y Mejora

Satisfaccion del cliente:

1. No se ha cumplido con el objetivo de satisfaccion al cliente, no se han
analizado las causas del incumplimiento ni se han tomado las acciones

correctivas pertinentes debido a que no ha habido revisiones por la direccion.

Auditoria Interna:

1. Se encuentra definida la frecuencia de las auditorias internas, sin embargo no
se ha podido cumplir con la planificacion establecida faltando a un requisito

muy importante de la normativa.

2. Los responsables de los departamentos no han realizado el seguimiento de las
acciones correctivas y preventivas anteriores, ni tampoco han evaluado el

sistema hasta la actualidad.
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Seguimiento y medicidn de los procesos:

1. No se ha realizado el respectivo seguimiento y medicion de los procesos de
acuerdo a lo planificado, debido a que no se han realizado revisiones por la

direcciéon y tampoco se ha seguido los métodos establecidos.

Sequimiento y medicion del servicio:

1. No existen registros del seguimiento y medicion del servicio, faltando asi al

procedimiento establecido en cuanto a la ejecucion del servicio.

Control del Producto No Conforme:

1. La empresa posee una metodologia en cuanto al control de Producto No

Conforme, sin embargo no se ha dado cumplimiento a este procedimiento.

2. Se han planteado acciones descritas en registros pero tales acciones no se han

podido ejecutar.
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Analisis de datos:

1. No se han realizado los respectivos analisis de los datos, ya que no se ha

cumplido con las revisiones planificadas por la Direccion.

2. No se han realizado ningun tipo de accion para mejorar la situaciéon de la
empresa, ya que se conocen los problemas que suceden sin embargo no se

someten a algun tipo de analisis.

Mejora Continua:

1. Debido a que no se han realizado revisiones por la direccién, no se ha podido

detallar ni analizar posibilidades de mejora en el sistema.

Accion Correctiva:

1. Existen registros de acciones correctivas de auditorias pasadas, sin embargo
no han cumplido con la planificacion de las auditorias y ademas no se ha

estado dando seguimiento a las acciones anteriores.
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2. No existe seguimiento ni cierre de las acciones propuestas.

Accién Preventiva:

1. La empresa no ha realizado un analisis de posibles situaciones que puedan
afectar en un futuro al sistema, por lo cual no se planteado ningun tipo de

accion preventiva asi como no se ha planificado su seguimiento ni cierre.

OBSERVACIONES:

1. Laempresa esta realizando el mantenimiento de los equipos y los dispositivos
que son usados por administracion, pero se ha evidenciado que con el pasar
del tiempo ha tenido que realizar con mayor frecuencia el mantenimiento
debido a la antigliedad de los mismos lo que esta provocando mayores gastos
en la empresa y disminuyendo el nivel de eficiencia en cuanto a gestion de

recursos.

2. Actualmente el personal de recursos Humanos se le ha encargado dar apoyo

al departamento de Contabilidad en el desarrollo de la Nomina de empleados,
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liquidaciones y Pagos de utilidades; asumiendo nuevas responsabilidades a
mas de las que su funcidn incluye, lo que esta provocando que el personal de
Recursos Humanos sea incapaz de cumplir con sus responsabilidades a

tiempo.

3. El departamento de Contabilidad ha gestionado la contratacidn de 3 asistentes
con la finalidad de cumplir sus responsabilidades a tiempo. Dicha gestién
estd causando mas gastos a la empresa, sin resolver el retraso de sus
obligaciones debido a que el personal contratado no cuenta con el perfil del

cargo.

4. Se pudo evidenciar la existencia de un plan de incentivos al personal cuyo
cumplimiento no se esta realizando en su totalidad, lo cual esta causando

descontento en el personal operativo y administrativo.

5. Existe una alta rotacion del personal operativo y administrativo, lo que lleva a
un mal manejo del sistema de Gestion y a un mayor consumo de recursos
econdmicos para la empresa; porque debe repetir el proceso de contratacién

hasta cubrir los puestos vacantes.
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GRADO DE EFECTIVIDAD DEL SISTEMA

Mediante el andlisis efectuado en la empresa a través de la Auditoria hemos
evaluado el grado de efectividad del Sistema de Gestion de Calidad dando como
resultado un 60% de eficiencia, 60% de eficacia y 77.73% en el grado de

cumplimiento de la norma.

En general, se obtuvo que el grado de efectividad del Sistema de Gestidn de
Calidad es del 67%. Este resultado, al igual que el de eficacia y eficiencia, es

inferior al esperado, demostrando que la gestion del sistema no es efectiva.

Se recomienda que la empresa adopte nuevas estrategias para mejorar el
desempefio y la gestion del Sistema, debido a que bajo esta situacion podria
perder la Certificacion y afectar a la imagen que la empresa ha ganado luego de

la adopcion de la norma ISO 9001: 2008.

Elaborado el 6/11/2012

Joffre Paul Burgos Yambay Diana Carolina Ayala Reyes
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4.7.Hallazgos detectados durante la auditoria en las instalaciones.

TABLA 7. Hallazgos encontrados durante la Auditoria

HALLAZGOS ENCONTRADOS DURANTE LA AUDITORIA

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Se evidencié que la empresa actualiza sus documentos sin
embargo no siguen la metodologia establecida en el
Procedimiento de Control de Documentos, sin llevar el control
de las modificaciones realizadas en los documentos. Parte de la
documentacion del SGC esté desactualizada.

Se evidencia la metodologia para el manejo de documentacion
obsoleta, sin embargo no se la ha llevado a cabo encontrando en
manos del personal versiones anteriores de la documentacion
que no corresponden a la lista maestra.

La empresa cuenta con un registro donde se encuentran
4.2.3 Control de detallados todos los manuales, procedimientos, registros e
documentos instructivos que se realizan en el SGC pero no ha sido
actualizada, encontrando versiones anteriores detalladas en la
lista maestra que no corresponde a los actuales documentos
utilizados, asi mismo hay documentacion obsoleta en que esta
circulando en la empresa y que no corresponde a la lista
maestra.

La empresa cuenta con una metodologia establecida sin
embargo esta no se cumple en su totalidad, la empresa no
realiza copias de seguridad y no mantiene organizacion en
4.2.4 Control de cuanto a la documentacion que permanece almacenada en su
registros bodega para su retencion.

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
No se ha realizado las respectivas revisiones por la direccion de
acuerdo a la planificacion establecida, a partir del mes de Julio.

No existe evidencia de retroalimentacion de los resultados
5.1 Compromiso de | obtenidos en la medicion de la satisfaccién del cliente.
la Direccion

No todos los objetivos de calidad se han logrado cumplir dentro
de la planificacion propuesta, lo que no da evidencia de una
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5.4.1 Objetivos de la
Calidad

mejora continua.

Existen actividades que se establecieron en una planificacion
como por ejemplo, las capacitaciones, las cuales no se las ha
estado realizando debido a que hubo una alta rotacion del
personal tanto operativo como administrativo.

5.4.2 Planificacién
del sistema de
gestion de la calidad

Se ha determinado la secuencia e interaccion de los procesos,
ademas de los criterios y la metodologia necesaria para asegurar
que estos procesos sean eficientes y eficaces, pero dichas
planificaciones no se cumplen de acuerdo a lo establecido en los
procedimientos y en las planificaciones.

No todas las planificaciones para el cumplimiento de los
objetivos se han podido realizar, como lo son las capacitaciones
del personal y las auditorias internas, tampoco se han tomado en
consideracion efectuar acciones preventivas.

5.5.2 Representante
de la direccion

El representante de la direccion no ha podido llevar a cabo todas
las actividades que se han planificado para el afo 2012,
excluyendo el mantenimiento de los procesos del sistema y de
las necesidades de mejora.

5.5.3 Comunicacioén
Interna

Se ha evidenciado comunicacién a través de memos, correos
electronicos y carteleras, sin embargo muchos empleados se han
quejado de que no existe una adecuada actualizacion de la
informacién lo que afecta al sistema al desconocer los cambios
que se presentan en el mismo.

5.6 Revision por la
Direccion

Si se han mantenido los registros hasta el mes de Junio, a partir
de este mes no se han estado realizando las reuniones por la
direccion.

6. GESTION DE LOS

RECURSOS

6.2.1 Recursos
Humanos

No todo el personal cumple el perfil de cargo que esta
establecido en la descripcion de perfil ocupacional, tanto
personal operativo como administrativo.

6.2.2 Competencia,
formacion y toma de
conciencia

No se cumplio con el plan de capacitacion o formacion
establecido para el afio 2012.
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Se evidencid que no todo el personal cuenta con los documentos
que sustentan su nivel académico y su competencia para el
cargo que desempefan.

6.4 Ambiente de
Trabajo

No todo el personal se encuentra satisfecho con el &rea de
trabajo y cargo que desemperian.

Parece existir una pequefia disconformidad en cuanto a la forma
de trabajar del personal del area de Operaciones y el de
Recursos Humanos.

7. REALIZACION DEL PRODUCTO O PRESTACION DEL SERVICIO

7.3.1 Planificacién
del Disefio y
desarrollo

La empresa no ha cumplido con el procedimiento establecido
para el desarrollo del disefio del servicio al momento de la
contratacion con nuevos clientes.

Debido a que no se ha detallado una planificacion se carece de
las etapas de disefio y verificacion. Solo se realiza la
planificacion cuando el cliente lo exige.

7.3.3 Resultados del
disefio y del
desarrollo

Los resultados son eficientes para poder desarrollar y prestar un
servicio adecuado, sin embargo estan realizando la prestacién
del servicio sin tomar en cuenta este importante proceso.

Los resultados obtenidos de acuerdo al formato establecido por
el Estudio si ofrecen una buena determinacion en cuanto a las
necesidades del cliente, sin embargo no se ha realizado este
procedimiento antes de ofrecer el servicio.

7.3.4 Revision del
disefio y del
desarrollo

La empresa mantenia registro de las revisiones efectuadas en el
disefio en sus primeros contratos y solo cuando el cliente lo
exigia, faltando asi a su procedimiento y metodologia.

7.3.5 Verificacion del
disefio y del
desarrollo

La empresa mantenia registro de las verificaciones efectuadas
en el disefio con sus primeros clientes y en la actualidad solo
realiza el disefio cuando el cliente lo requiere, incumpliendo su
procedimiento y metodologia establecida.

7.3.6 VValidacion del
disefio y del
desarrollo

La empresa mantenia registro de las validaciones efectuadas en
el disefio y desarrollo con sus primeros clientes, sin embargo
han descuidado estos procedimientos, incumpliendo con su
metodologia establecida.
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7.3.7 Control de los
cambios de disefio y
desarrollo

La empresa mantenia registro de los cambios efectuadas en el
disefio cuando cumplian con la planificacion y desarrollo
establecidos. Actualmente, no llevan un control de los cambios
quedando a disposicién de la gerencia.

7.5.1 Control de la
Produccion y de la
Prestacion del
servicio

No todo el personal cuenta con el perfil establecido para
desempefiar los cargos en cuanto a la prestacion del servicio, lo
que en la parte operativa podria aumentar el nivel de riesgo al
momento de presentarse una situacion conflictiva o peligrosa.

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.2.1 Satisfaccion del
cliente

No se ha cumplido con el objetivo de satisfaccion al cliente, no
se han analizado las causas del incumplimiento ni se han
tomado las acciones correctivas pertinentes debido a que no ha
habido revisiones por la direccién.

8.2.2 Auditoria
Interna

Se encuentra definida la frecuencia de las auditorias internas,
sin embargo no se ha podido cumplir con la planificacién
establecida faltando a un requisito muy importante de la
normativa.

Los responsables de los departamentos no han realizado el
seguimiento de las acciones correctivas y preventivas anteriores,
ni tampoco han evaluado el sistema hasta la actualidad.

8.2.3 Seguimiento y
medicion de los
procesos

No se ha realizado el respectivo seguimiento y medicion de los
procesos de acuerdo a lo planificado, debido a que no se han
realizado revisiones por la direccién y tampoco se ha seguido
los métodos establecidos.

8.2.4 Seguimiento y
medicion del servicio

No existen registros del seguimiento y medicion del servicio,
faltando asi al procedimiento establecido en cuanto a la
ejecucion del servicio.

8.3 Control del
Producto No

La empresa posee una metodologia en cuanto al control de
Producto No Conforme, sin embargo no se ha dado
cumplimiento a este procedimiento.
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Conforme

Se han planteado acciones descritas en registros pero tales
acciones no se han podido ejecutar.

8.4 Analisis de datos

No se han realizado los respectivos anélisis de los datos, ya que
no se ha cumplido con las revisiones planificadas por la
Direccion.

No se han realizado ningun tipo de accion para mejorar la
situacion de la empresa, ya que se conocen los problemas que
suceden sin embargo no se someten a algun tipo de analisis.

Debido a que no se han realizado revisiones por la direccién, no
se ha podido detallar ni analizar posibilidades de mejora en el

8.5.1 Mejora sistema.
Continua
Existen registros de acciones correctivas de auditorias pasadas,
sin embargo no han cumplido con la planificacion de las
8.5.2 Accion auditorias y ademas no se ha estado dando seguimiento a las
Correctiva acciones anteriores.
No existe seguimiento ni cierre de las acciones propuestas.
La empresa no ha realizado un analisis de posibles situaciones
que puedan afectar en un futuro al sistema, por lo cual no se
planteado ningun tipo de accion preventiva asi como no se ha
8.5.3 Accion planificado su seguimiento ni cierre.
Preventiva

Fuente:

“Security Cia. Ltda.”

Elaborado por:

Joffre Pall Burgos Yambay
Diana Carolina Ayala Reyes

4.8. Acciones Correctivas y preventivas

Para todo sistema de Gestion existen algunas herramientas que nos ayudan a

promover la mejora continua dentro de las organizaciones. Estas herramientas

son las comunmente conocidas con el nombre de Acciones Correctivas y
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Acciones Preventivas, cuyo objetivo principal es la de eliminar las causas reales
de potenciales problemas o no conformidades de tal forma que éstas no se

vuelvan a repetir.

Cuando nosotros nos referimos a un problema o No Conformidad que ya ocurrio
utilizaremos las Acciones Correctivas para eliminar riesgo, mientras que cuando
sospechamos de un posible riesgo que pueda darse a futuro pero que ain no ha
ocurrido utilizaremos las Acciones Preventivas con el objeto de prevenir ese

posible problema.

Existen distintos factores para emprender y poder realizar acciones correctivas y

preventivas. Entre ellos tenemos:

Resultados de
auditorias

Revision del
sisterma por la
direccidn

Figura 5. Factores de los cuales se pueden emprender Acciones Correctivas y
Preventivas

Fuente: Acciones correctivas y preventivas segin 1SO 9001:2008.
Autores: Hedera Consultores
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4.9.1. Objetivos y Beneficios
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TABLA 8. Acciones Correctivas, Objetivos y Beneficios

No Conformidad

Accién Correctiva

Objetivo

Beneficio

Se evidenci6 que la empresa
actualiza sus documentos sin

Actualizar la
documentacion que se

Garantizar el buen
manejo del sistema,

El sistema y el
personal no estaran

embargo no siguen la |[maneja en el SGC, llevar |manteniéndolo desactualizados  en
metodologia establecida en el |el registro de las |actualizado y a | cuanto a los cambios
Procedimiento de Control de |modificaciones que se |conocimiento de toda | que se presenten en el
Documentos, sin llevar el |efectien y dar |la organizacion. SGC.

control de las modificaciones [comunicacion al

realizadas en los documentos. |personal  sobre  los

Parte de la documentacion del |cambios.

SGC esta desactualizada.

Se evidencia la metodologia | Retirar la | Asegurar que el | Se mantendrd el
para el manejo de | documentacion obsoleta | personal labore con | control de los

documentacién obsoleta, sin
embargo no se la ha llevado a

al personal y entregar
las versiones

la  documentacién
vigente del Sistema

documentos de forma
adecuada y se evitara

cabo encontrando en manos | actualizadas después de | de  Gestion  de | encontrar  versiones
del personal versiones | la respectiva induccion | Calidad. anteriores durante la
anteriores de la | sobre uso y cambios. prestacién del
documentacion que no servicio.
corresponden a la lista

maestra.

La empresa cuenta con un | Actualizar la lista | Mantener toda la | Se obtendra una guia
registro donde se encuentran | maestra con las | documentacion rapida para
detallados todos los manuales, | versiones vigentes de | actualizada y | identificar el acceso a
procedimientos, registros e | cada documento. facilitar la | cualquier tipo de
instructivos que se realizan en determinacion de la | documento.

el SGC pero no ha sido
actualizada, encontrando
Versiones anteriores
detalladas en la lista maestra
que no corresponde a los
actuales documentos
utilizados, asi mismo hay
documentacién obsoleta en
que esta circulando en la
empresa y que no corresponde
a la lista maestra.

responsabilidad de
forma rdpida vy
confiable.
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La empresa cuenta con una
metodologia establecida para
el Control de Registros, sin

Realizar copias de
seguridad de la
documentacion del

Resguardar a salvo
toda la informacion
del SGC para evitar

Se garantiza que la
informacion se
encuentre  protegida

embargo esta no se cumple en | Sistema y organizar la | la  pérdida  del | en caso de dafios al
su totalidad. La empresa no | informacion mismo. sistema 0 uso ajeno
realiza copias de seguridad y | almacenada dentro de de la informacion por
no mantiene organizacién en | las bodegas de la parte del personal.
cuanto a la documentacién | organizacion.
que permanece almacenada
en su bodega para su
retencion.

Elaborar una nueva | Mantener Permitira que el
No se ha realizado las | planificacion para las | activamente la | sistema este en
respectivas revisiones por la | revisiones por la | participacion de la | constante evaluacion
direccion de acuerdo a la | Direcciény cumplir con | direccion en latoma | y ademas que la
planificacion establecida, a | las respectivas | de decisiones acerca | direccion pueda

partir del mes de Julio.

revisiones anteriores.

del sistema de
Gestion de Calidad.

evaluar las diferentes
decisiones que
afectan al Sistema y a
la compafiia.

No existe evidencia de
retroalimentacion de los
resultados obtenidos en la
medicion de la satisfaccion del
cliente.

Analizar los resultados
obtenidos en la
medicién de
Satisfaccion al Cliente y
proponer acciones de
mejora.

Establecer una
medicién y utilizar
dicho resultado para
forjar la lealtad de
nuestros clientes.

Garantizara el
afianzamiento de los
clientes y le permitira
la captacion de
nuevos clientes

No todos los objetivos de
calidad se han logrado
cumplir  dentro de Ia

planificacion propuesta, lo
que no da evidencia de una

Analizar las causas del
porque no se cumple
con todos los objetivos
planteados y proponer
acciones correctivas.

Evaluar el
cumplimiento de los
objetivos de calidad
y  asegurar  su
funcionamiento

Permitir un desarrollo
adecuado y eficaz
para la organizacion

mejora continua. Optimo.
Se ha determinado la | Realizar una induccion | Asegurar el | Manejo eficiente vy
secuencia e interaccion de los | atodo el personal con el | cumplimiento y | eficaz del Sistema de

procesos, ademas de los
criterios 'y la metodologia
necesaria para asegurar que
estos procesos sean eficientes
y eficaces, pero dichas
planificaciones no se cumplen
de acuerdo a lo establecido en
los procedimientos y en las
planificaciones.

propésito de eliminar
cualquier tipo de duda
en cuanto a las
metodologias de los
procesos y controlar el
cumplimiento de las
mismas.

control adecuado de
todos los procesos

Gestién de Calidad

El representante de la
direccién no ha podido llevar
a cabo todas las actividades
que se han planificado para el
afio 2012, excluyendo el

Evaluar la capacidad
del representante por la
direccion para llevar a
cabo sus actividades y
realizar una induccion

Establecer un
adecuado

representante  para
asegurar el buen

funcionamiento vy

Cumplimiento y
control efectivo de
las  planificaciones
establecidas 'y su
respectivo
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mantenimiento de los
procesos del sistema y de las
necesidades de mejora.

de sus
responsabilidades.

control del Sistema

comunicado a la alta
gerencia.

Se ha evidenciado
comunicacién a través de
memaos, correos electrénicos y

Actualizar de forma
planificada la
informacion que se

Garantizar que todo
el personal se
encuentre al tanto de

El personal
mantendra  siempre
de forma actualizada

carteleras, sin  embargo | presenta en la cartelera | todos los cambios | la situacién actual de
muchos empleados se han |y establecer horarios | que se den dentro | la organizacion en
guejado de que no existe una | para la comunicacién de | del ~ Sistema  de | cuanto al desarrollo
adecuada actualizaciéon de la | nuevos cambios que se | Gestion de Calidad. | del sistema.
informacién lo que afecta al | den dentro del sistema.

sistema al desconocer los

cambios que se presentan en

el mismo.

No se cumplié con el plan de | Preparar un nuevo Plan | Capacitar Podra ofrecer un
capacitacion o formacion | de Capacitacion para el | integralmente al | adecuado y

establecido para el afio 2012.

afio 2013 que pueda ser
cumplido en su

personal de manera
que pueda cumplir

profesional servicio a
nuestros clientes

totalidad. de forma

satisfactoria con la

ejecucion del

servicio.
Se evidencié que no todo el | Solicitar la entrega de | Completar las | Garantiza la
personal cuenta con los | los documentos | determinadas competencia y
documentos que sustentan su | faltantes de acuerdo a | carpetas del | formacién del
nivel académico 'y su | una planificacién | personal con el | personal que es
competencia para el cargo que | establecida. objeto de garantizar | seleccionado para
desempefian. la competencia para | otorgar el servicio.

el cargo que

desempefian.
No todo el personal se | Analizar los resultados | Crear un  buen | Garantiza el buen
encuentra satisfecho con el | obtenidos dentro del | ambiente de trabajo | desempefio del
area de trabajo y cargo que | clima laboral y | para todo el personal | personal y su

desempefian.

emprender acciones que

adecuada motivacién

corrijan la situacion de para  ejercer  sus
acuerdo a las funciones.
circunstancias
presentadas.

Parece existir una pequefia | Establecer un pequefio | Eliminar los | Mantiene el

disconformidad en cuanto a la
forma de trabajar del

personal del area de

los dos
para
las causas de

debate entre
departamentos
evaluar

problemas existentes
entre ambas areas.

compafierismo entre
ambos departamentos
y crea lazos fuertes
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Operaciones y el de Recursos
Humanos.

sus conflictos.

en el trabajo.

La empresa no ha cumplido
con el procedimiento
establecido para el desarrollo
del disefio del servicio al
momento de la contratacion
con nuevos clientes.

Realizar el respectivo
disefio del servicio cada
VezZ que Se genere una
nueva contratacion o se
modifique parte del
contrato.

Cumplir con el
requisito de la
norma y ofrecer una
mejor garantia de
cumplimiento al
cliente.

El desarrollo  del
disefio del servicio es
un requisito muy
importante  en la
empresa ya que
permite cumplir las
necesidades del
cliente sin exponer al
riesgo a  nuestro
personal.

Debido a que no se ha
detallado una planificacién se
carece de las etapas de disefio
y verificacion. Solo se realiza
la planificacion cuando el
cliente lo exige.

Se debera establecer un
registro de la
planificacién del disefio
y  verificacion  del
servicio para cada
cliente antes de acceder
al contrato.

Cumplir  con el
requisito de la
norma 'y  poder
establecer un
cronograma para el
desarrollo y
evaluacioén del

disefio del servicio.

Establecer eficaz vy
eficientemente
tiempos en los cuales
tanto el cliente como
la empresa puedan
analizar
conjuntamente las

necesidades y
limitaciones del
servicio.

Los resultados obtenidos de
acuerdo al formato
establecido por el Estudio si
ofrecen una buena
determinacion en cuanto a las
necesidades del cliente, sin
embargo no se ha realizado
este procedimiento antes de
ofrecer el servicio.

Realizar el Estudio de
Seguridad previo a la
contratacion con el
cliente, y realizar los
estudios de seguridad
pertinentes con cada
cliente de la empresa.

Ofrecer un o6ptimo
servicio e indicar los
riesgos a los que
esta sometido el
cliente y el grado de
disminucion al
acceder al servicio
de la empresa.

Establecer una mejor
comunicacion con el
cliente e indicarle el
riesgo presente en su
empresa asi como en
sus exteriores. Para
que pueda asumir las
gestiones necesarias
siempre en seguridad.

La empresa mantenia registro
de las revisiones,
verificaciones,  validaciones,
cambios efectuados en el
disefio en sus primeros
contratos y solo cuando el

Realizar los registros de
las revisiones,
verificaciones,

validaciones, cambios
efectuados en el disefio
en todos los contratos

Cumplir con el
requisito de la
norma y la
metodologia

establecida por la
empresa.

Llevar una mejor
organizacion y
control  sobre los

procesos operativos,
sin dejar de lado el
cumplimiento de las

cliente lo exigia, faltando asi a | presentes y futuros necesidades del
su procedimiento y cliente.
metodologia.

No todo el personal cuenta | Dar la  formacion | Cumplir con el | Dar una  mejor
con el perfil establecido para | respectiva al personal | requisito de la | imagen tanto interna
desempefiar  los cargos en | operativo contratado a | norma en cuento a | como externamente

cuanto a la prestacion del
servicio, lo que en la parte
operativa podria aumentar el
nivel de riesgo al momento de
presentarse una situacion

través de un PLAN DE
FORMACION  para
poder homologar sus
estudios y dar cobertura
al perfil del cargo que

formacion y
competencia del
personal y cumplir
con el perfil
funcional de todo el

sobre el servcio y
calidez del trato que
se da en las
instalaciones.

Que el personal de la
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conflictiva o peligrosa. manejan. personal en la | empresa mejore en el
empresa. tiempo de respuesta
ante una situacion

peligrosa.
Se encuentra definida la | Realizar las auditorias | Cumplir con el | Establecer el grado
frecuencia de las auditorias | que se hayan | requisito de la | de cumplimiento de
internas, sin embargo no se ha | planificado para el afio | norma, cumplir con | la normay el nivel de
podido cumplir con la| 2012, con el fin de | la planificacién | efectividad del
planificacion establecida | evaluar la gestion del | establecida y dar | sistema y  poder

faltando a un requisito muy
importante de la normativa.

sistema y mejorarlo.

accion a las no
conformidades

tomar acciones que
corrijan y mejoren su

presentes en el | desempefio

sistema.
No se ha realizado el | Realizar las respectivas | Cumplir con el | Mejorar el
respectivo  seguimiento y | revisiones  por la | requisito de la | desempefio del
medicion de los procesos de | direccion con la | norma y la | Sistema de Gestion
acuerdo a lo planificado, | frecuencia establecida y | planificacion de la Calidad para
debido a que no se han | poder cubrir las | establecida. Evaluar | entregar un mejor
realizado revisiones por la | revisiones no | la situacion de la | servicio e imagen a
direccion y tampoco se ha | efectuadas empresa y planificar | nuestro cliente
seguido los métodos las acciones | interno y externo.
establecidos. correctivas
La empresa posee una | Cumplir con la | Cumplir con el | Evaluar e identificar
metodologia en cuanto al | metodologia de Control | requisito de la | las zonas criticas en
control de Producto No | de producto no [ norma 'y poder | la gestién operativa
Conforme, sin embargo no se | conforme y guardar | establecer en que | del servicio.
ha dado cumplimiento a este | registro de su | etapa del servicio se
procedimiento. elaboracion. estan  presentando

no conformidades.
No se han realizado los | Realizar las revisiones | Cumplir con el | Conocer la situacion
respectivos analisis de los | por la direccion para | requisito de la | de la organizacion en
datos, ya que no se ha | poder establecer un | norma y poder | todos los
cumplido con las revisiones | andlisis y un accionar | establecer un | departamentos,
planificadas por la Direccion. | frente a los resultados | adecuado accionar | conocer sus
Ni se han realizado ningun | expuestos por cada | con las acciones | debilidades y

tipo de accion para mejorar la
situacion de la empresa, ya
que se conocen los problemas
gue suceden sin embargo no
se someten a algun tipo de
analisis.

departamento en su
medicidn.

preventivas y de
mejora que ayuden
operativamente a la
empresa.

problemas para dar
gestion a su solucién.
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Existen registros de acciones
correctivas de auditorias
pasadas, sin embargo no han
cumplido con la planificacion
de las auditorias y ademas no
se ha estado dando
seguimiento a las acciones
anteriores. No existe
seguimiento ni cierre de las
acciones propuestas.

seguimiento y | Cumplir con el

a las | requisito de la

acciones establecidas en | normativa y dar
auditorias pasadas para | cierre a las no

cierre 'y | conformidades
asi los | anteriores.

Mejorar el
desempefio de los
procesos y actualizar
a la Direccion sobre
su mejor y correcto
desempefio.

La empresa no ha realizado
un analisis de posibles
situaciones  que puedan
afectar en un futuro al
sistema, por lo cual no se
planteado ningun tipo de
accion preventiva asi como no
se ha planificado su
seguimiento ni cierre.

los analisis | Cumplir con el

en cada | requisito de la

departamento sobre sus | norma y dar
posibles riesgos para si | cobertura a todos los
tomar las | posibles riesgos que
preventivas | se puedan presentar
aseguren  una | en la empresa.
correcta gestion.

La empresa podra
sentirse mas segura
teniendo un plan de
acciones preventivas
gue puedan dar frente
a los posibles riesgos
en la empresa.

Fuente:

“Security Cia. Ltda.”

Elaborado por:

Joffre Paul Burgos Yambay
Diana Carolina Ayala Reyes

4.10.  Acciones Preventivas a implantar

4.10.1. Objetivos y Beneficios

TABLA 9. Acciones Preventivas, Objetivos y Beneficios

Observacion Accidn Preventiva Objetivo Beneficio
La empresa esta realizando el | Realizar un andlisis de | Asegurar una | Acceder a nuevas
mantenimiento de los equipos | costo beneficio frente a | eficiente gestion de | tecnologias que

y los dispositivos que son
usados por administracion,
pero se ha evidenciado que
con el pasar del tiempo ha
tenido que realizar con
mayor frecuencia el
mantenimiento debido a la

funcionamiento

administrativo en la

la compra de nuevos | recursos econémicos,
equipos y dispositivos | que mejore el
aseguren el | desempefio financiero

de la empresa.

y

brinden un mejor
ambiente de trabajo
a la empresa y le dé
un plus frente a
otras empresas del
sector.
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antigiiedad de los mismos lo
que estad provocando mayores
gastos en la empresa y
disminuyendo el nivel de
eficiencia en cuanto a gestion
de recursos.

empresa.

Actualmente el personal de
recursos Humanos se le ha
encargado dar apoyo al
departamento de
Contabilidad en el desarrollo
de la N6mina de empleados,
liquidaciones y Pagos de
utilidades; asumiendo nuevas
responsabilidades a més de
las que su funcion incluye, lo
que estd provocando que el

personal de Recursos
Humanos sea incapaz de
cumplir con sus

responsabilidades a tiempo.

Establecer y separar las
funciones y
responsabilidades que
le corresponden a cada
departamento para asi
no arriesgar el buen
funcionamiento de cada
departamento.

Mejorar el
desempefio
departamental y

corregir funciones y
responsabilidades.

Disipar el estrés de
los departamentos y

tomar nuevas
estrategias que
mejoren el
desempefioc de los
departamentos  sin
desmejorar el

funcionamiento de
otros.

Existe una alta rotacion del
personal operativo y
administrativo, lo que lleva a
un mal manejo del sistema de
Gestibn y a un mayor
consumo de recursos
econémicos para la empresa;
porque debe repetir el
proceso de contratacion hasta
cubrir los puestos vacantes.

Al momento de la
contrataciéon y en la
publicacion de vacantes

establecer claramente
los  requisitos  del
puesto para asi a
futuros evitar el
despido del personal
por falta de
competencia en el
personal.

Establecer una mejor
metodologia en la
realizacion de la
némina para cumplir en
las fechas establecidas
los pagos del personal.

Eliminar

la alta

rotacion de personal
para estar por debajo

del
establecido.

indicar

Dar una mejor
imagen a la empresa
en cuanto a la
retencion, fidelidad
y lealtad de su
personal.




88

El departamento de
Contabilidad ha gestionado
la contratacion de 3 asistentes
con la finalidad de cumplir
sus  responsabilidades a
tiempo. Dicha gestion esta
causando mas gastos a la
empresa, sin resolver el
retraso de sus obligaciones
debido a que el personal
contratado no cuenta con el
perfil del cargo.

Contratar a un CPAy a
un asistente con la

formacion y
experiencia adecuada
para que puedan

desenvolverse
eficazmente en las
operaciones de la
empresa.

Gestionar de una
mejor manera los
recursos econémicos
de la empresa
entregando un 6ptimo
trabajo y en el tiempo
planificado.

El  personal se
sentird mas contento
respecto a sus pagos
y el personal de
RRHH podra
desarrollarse
normalmente  bajo
sus funciones.

Se pudo evidenciar la
existencia de un plan de
incentivos al personal cuyo
cumplimiento no se esta
realizando en su totalidad, lo
cual esta causando
descontento en el personal
operativo y administrativo.

Cumplir con el plan de
Incentivos

Motivar al personal.
Establecer una mejor
fidelidad y lealtad.

Ser cumplidos con
lo prometido da una
fuerte imagen
cumplimiento a una
empresa.

Fuente:

“Security Cia. Ltda.”

Elaborado por:

Joffre Pall Burgos Yambay
Diana Carolina Ayala Reyes

4.11.

4.11.1.

Oportunidades de Mejora

Objetivos y Beneficios

TABLA 10. Oportunidades de Mejora, Objetivo y Beneficios

Oportunidad
Mejora

El  departamento
RRHH ha retrasado el
desarrollo de las visitas

domiciliarias

personal, el departamento
de operaciones presento

Objetivo

Mantener actualizada la
documentacion  requerida
en las carpetas del personal
para su completa
disponibilidad

Beneficio

Facilitar la realizacién de
dicha actividad sin
involucrar el tiempo vy
esfuerzo del personal de
Recursos  Humanos vy
Operaciones




una propuesta de un
cronograma con el cudl
puedan  retormar las
visitas pero tal propuesta
no fue aceptada debido a
que el personal no tenia
disponibilidad de tiempo
ni recursos tecnoldgicos
para la toma de fotos e
impresién de las mismas.
Se recomienda contratar a
una persona que se
encargue de realizar las
visitas al personal bajo un
nuevo cronograma que
facilite dicha actividad.
Seleccionar  proveedores
que posean certificacion
en la norma 1SO 9001:
2008

Un requisito principal
para toda Compafiia de
Seguridad es la realizacion
de las pruebas
Antidoping. Actualmente
la empresa realiza
examenes médicos bajo la
siguiente metodologia,
mediante el uso de un
cronograma se le realiza el
examen Antidoping a un
total de 20 personas cada
semana costando cada
examen un valor de 15
délares americanos. Los
resultados de este examen
son entregados 2 dias
después, lo que atrasa la
toma de medidas
correctivas en el personal.
Se recomienda realizar los
examenes a través de los
KIT ANTIDOPPING que
ofrecen un  resultado
100% confiable, al
instante y a un valor de 8

Garantizar la calidad de los
productos  proporcionado
por los proveedores para la
ejecucion del servicio.

Asegurar un desempefio
confiable y seguro en la
realizacion de las
operaciones del personal,
eliminando toda sospecha
de consumo de Alcohol o
Drogas
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Con un producto mejor
calificado se puede brindar
un mejor servicio, a mas
de acceder a un mejor
mercado debido a que su
producto esté certificado.
La empresa puede reducir
costos con la compra de
estos Kits que ofrecen un
resultado 100% confiable,
al instante y a un valor de
8 ddlares americanos,
pudiendo realizar estas
pruebas aleatoriamente y
cuando exista sospecha del
personal.
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ddlares americanos,

pudiendo realizar estas

pruebas aleatoriamente y

cuando exista sospecha del

personal.

La empresa puede invertir Ampliar el mercado hacia | Le permitira ofrecer un
en tecnologia necesaria clientes que requieran | servicio mas completo

para poder dar el servicio este servicio. adaptado a las necesidades
de Seguridad electronica y actuales y captar nuevos
satelital. clientes

Contratar a un asesor en | Capacitar al personal en | Conocer el completo
sistemas informaticos que | cuanto al manejo del | funcionamiento del
permita dar | sistema informético. sistema informatico que la
entendimiento del empresa maneja para usar
correcto funcionamiento sus funciones eficiente y
del programa o del eficazmente.

software que maneja la
empresa 'y manejarlo
eficientemente.

Implementar la Eliminar los desperdicios | Identificar que procesos
metodologia para eliminar y despilfarros que se | dan y no dan valor a la
el “MUDA” 0 presenten en los procesos empresa y mejorarlos.

desperdicios.

Establecer un sistema de | Dar un mayor acercamiento | Elevar el ambiente de

sugerencias. y participacion al personal, | trabajo mediante la
ademads de  establecer | participacion positiva Yy
nuevas ideas que innoven | efectiva del personal.
los procesos o el servicio.

Fuente: “Security Cia. Ltda.”
Elaborado por: Joffre Pall Burgos Yambay
Diana Carolina Ayala Reyes

Metodologia para eliminar el “muda” (desperdicios e irregularidades)

Recursos como (personal, maquinaria, material) en cada actividad agregan valor
o no lo hacen. Muda identifica cualquier actividad que no agregue valor a un

proceso. Existen 6 categorias de mudas que se presentan en las empresas:
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TABLA 11. Clasificacion de las Mudas

Muda de
sobreproduccion

Muda de
inventario

El pensamiento de siempre producir mas para
tener mercaderia disponible, cuando exista dafio
de maquinaria, falta de materia prima o
generacion de productos defectuosos, hace que la
empresa gaste mas en el costo operacional porque
ocupan espacio Yy requieren de equipos e
instalaciones extras, tales como bodegas,
elevadores de cargas, etc. Hay que superar estas
inseguridades y evitar la sobreproduccion para
reducir desperdicio de dinero.

Muda de
movimiento

Una actividad de mas en un proceso hace que este
se vuelva improductivo y menos eficiente. Se
necesitara observar los procesos y verificar si
existen actividades extras que no agregan valor,
eliminarlas y proponer mejoras en el disefio de los
procesos.

Muda de
procesamiento

Todos los procesos en la empresa deben guardar una
interaccion y sincronizacion efectiva, ya que si no se
cumple esto puede causar retrasos en los procesos
volviéndolos lentos e ineficientes, y a su vez
improductivo. Se recomiendo de ser el caso hacer
una reingenieria de procesos para identificar
procesos criticos.

Muda de tiempo

Cuando existe tiempo ocioso, disminuye el nivel de
productividad en la empresa generando un
desperdicio de dinero. Se recomienda a través de la
reingenieria de procesos reducir en lo mayor posible
el tiempo ocioso. La utilizacion ineficiente del
tiempo da como resultado el estancamiento o los
cuellos de botella. En las oficinas cuando un
documento permanece en ‘“stand by” hasta su
verificacion y firmado, retrasan mas los procesos y
consigo al sistema.

Muda de
transporte

Identificar las irregularidades que se dan en el
transporte debido a que es parte de los servicios,
otorgar seguimiento de seguridad fisica. Dar
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mantenimiento adecuadamente segun lo indique los
talleres autorizados.

Fuente:

Elaborado por: Joffre Paul Burgos Yambay
Diana Carolina Ayala Reyes

Para poder desarrollar esta categorizacién y metodologia se deben establecer
grupos de trabajo en todos los departamentos de la compafiia, darles una
capacitacion, registrar y emplear instrumentos de gestion para su deteccion,
analisis, medicion y solucion de la muda lo que llevara a la empresa a generar

efectos inmediatos en la rentabilidad de la misma.

Muda o irreqularidad

Identificar los puntos donde los procesos se detienen o donde se generan cuellos
de botella hace que la empresa pueda analizar estas irregularidades
permitiéndoles tomar acciones que permitan eliminarlas esto llevard a una

mayor fluidez y efectividad en los procesos.

Muri o trabajo tensionante

Muri encierra todo tipo de condicidn que provogue estrés en una persona,

proceso 0 maquina. Por ejemplo si a un empleado que haya sido recientemente



93

contratado, asignarle trabajo del personal que ya tiene tiempo en la empresa sin
una induccion previa, causard inmediatamente un nivel de estrés que genere
tanto atrasos como errores en sus labores lo que conllevara a aumentar el nivel

de muda.

Cumplir con esta metodologia ayudara a que la empresa apunte hacia el
mejoramiento continuo, debido a que se volvera mas eficiente y eficaz en el
cumplimiento de su servicio, aumentando el nivel de efectividad del sistema de

gestion de Calidad.

4.11.2. Programa de Mejoramiento Continuo

El programa de Mejoramiento Continlo esta detallado en el
Anexo # 4 Programa de Mejoramiento Continuo, donde se
describen las actividades, los responsables y las fechas

planificadas para su cumplimiento.
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Capitulo 5

5. Presupuesto de Implantacion de las acciones correctivas,

preventivas y oportunidades de mejora.

5.1.Analisis Financiero y Costo/Beneficio

A continuacion se presenta el Andlisis Financiero de cada una de las acciones
que involucren el desarrollo del sistema de Gestion, teniendo en cuenta su costo/

beneficio para la entidad.



TABLA 12. Andlisis Costo/ Beneficio de Copias de Seguridad

Realizar copias de seguridad de la

bodegas de la organizacion.

documentacion del Sistema y organizar
la informacion almacenada dentro de las

DISPOSITIVO RECOMENDADO DISCO DURO
PARA COPIA DE SEGURIDAD: EXTERNO
ENTRE 100 Y 200
VALOR: DOLARES
Beneficios Metodologia

Un disco duro externo se puede conectar con facilidad
al equipo mediante un puerto USB.

Los discos duros externos pueden almacenar gran
cantidad de informacidn. Se recomienda usar un disco
duro externo con capacidad de 200 GB, como minimo.

El disco duro externas se puede guardar en una
ubicacion alejada del equipo, como por ejemplo una
caja de seguridad, para ayudar a proteger mejor la
copia de seguridad.

El disco duro externo debe estar siempre
disponible y conectado al equipo en el
momento que se esté realizando la copia
de seguridad. Si, por motivos de
seguridad, se almacena el disco duro en
otro lugar, tendrd que realizar el
procedimiento respectivo de conexion
antes de realizar la copia de seguridad.

Nota adicional: El disco duro externo es una herramienta que protege la informacion que usted no
quisiera perder. Pero piense siempre en agregar otras copias de seguridad para asegurar su
informacién, como servicios online, actualmente existe una tendencia en aumento a realizar copias
de seguridad de una manera realmente facil, servicios gratuitos que los ofrece BOX, GOOGLE etc.

Fuente: “Security Cia. Ltda.”
Elaborado por: Joffre Pall Burgos Yambay
Diana Carolina Ayala Reyes
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TABLAS 13. Analisis Costo/Beneficio del Nuevo Plan de Capacitacion

Preparar un nuevo Plan de
Capacitacion para el afio 2013 que
pueda ser cumplido en su
totalidad.

Hemos desarrollado un plan de capacitaciones con costos razonables y
bajo una metodologia que la empresa para que | empresa pueda acceder a

la planificacion.

Beneficios

Metodologia

Ofrecer un servicio de mayor
calidad al cliente, debido a que el
personal tienen la suficiente
formacion para enfrentarse a
situaciones riesgosa

Dar la ventaja de un personal méas

Escoger a un grupo del personal que
haya demostrado buen
comportamiento y responsabilidad en
sus funciones, premiandolos con las
capacitaciones con la condicién de
establecer un horario para que ellos

especializado frente a otras |puedan capacitar a sus demés
empresas. comparieros.
Propuesta
Capacitaciones Valor Horas
Curso de capacitacién
"Supervisores profesionales de
Seguridad" $ 280.00 120
Seminario de "Auditorias de
Seguridad" $ 250.00 16
Manejo Defensivo-Evasivo $ 350.00 16
Método de Analisis de Riesgo $ 250.00 16
Alta Gerencia para la Seguridad
Fisica de las Instalaciones $ 250.00 16
Especializacion para escoltas $ 500.00 60
INCASI-ECUADOR
Fuente: “Incasi- Ecuador.”

Elaborado por:

Joffre Paul Burgos Yambay
Diana Carolina Ayala Reyes
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TABLA 14. Analisis Costo/ Beneficio por la adquisicion de nuevos equipos y

dispositivos

Accion
Preventiva

Impresoras- Cada 2

Copiadoras 60 | meses 360 | Semestral 1080
Aires cada 2

acondicionados 40 | meses 120 | Semestral 960

Impresoras-

Copiadoras 680 30 | Trimestral 100 | Anual 220 900
Aires

acondiciona

dos 360 40 | Trimestral 150 | Anual 310 670

Impresoras-
Copiadoras 1080 900 180 540
Aires acondicionados 960 670 290 1450

Fuente:

“Security Cia. Ltda.”

Elaborado por:

Joffre Paul Burgos Yambay
Diana Carolina Ayala Reyes




TABLA 15. Analisis Costo/ Beneficio de cambiar el personal actual de

Contabilidad

Accion Preventiva

El no atraso de pagos
trae consigo un mejor
ambiente de trabajo,
una mejor imagen

Lograr cumplir con las funciones
ante otras empresas.

departamentales en el tiempo
establecido, y con un eficiente | La adopcion de esta

aprovechamiento de los recursos que | medida también
se disponen. lograra disminuir el

gasto de sueldo
actual, dando un
eficiente uso a los
recursos econémicos.

$ $
Jefe de Contabilidad 1|1,000.00 1,000.00
$ $
Asistentes de Contabilidad 21320.00 640.00
$ $
CPA eventual con pago mensual 1(400.00 400.00
$
TOTAL 2,040.00
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CPA con experiencia 1|$ 800.00 S 800.00
Asistente con experiencia 1|$ 500.00 S 500.00
S
S 1,300.00 740.00
Fuente: “Security Cia. Ltda.”
Elaborado por: Joffre Paul Burgos Yambay
Diana Carolina Ayala Reyes

TABLA 16. Analisis de Costo/ Beneficio de contratar a un nuevo personal

encargado de las visitas domiciliarias

Mantener completa la
documentacion de las carpetas
del personal

Oportunidad de
mejora

Evitar  disponer  del
tiempo del personal
operativo, sin interferir
en sus labores.

Ahorrar tiempo y dinero
al planificar un
cronograma de Vvisitas
con rutas que hagan
eficientes su realizacion
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Asistente de campo de RRHH | 320.00

Fuente: “Security Cia. Ltda.”
Elaborado por: Joffre Paul Burgos Yambay
Diana Carolina Ayala Reyes

TABLA 17. Analisis Costo/Beneficio para la propuesta de realizacion de

pruebas caseras Antidoping

OPORTUNIDAD DE MEJORA

Estos Kits son de resultado inmediato permitiendo acciones
correctivas en el momento. A diferencia de los laboratorios
que puede llegar hasta 2 dias.

Realizar al personal las pruebas
aleatorias y cuando exista sospecha

de consumo de sustancias
psicotrépicas. Los Kits Antidoping son mas econdmicos que las pruebas en
laboratorios y 100% confiables.
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Cantidad de personal

Total

278 S

15.00

$ 4,170.00

Cantidad de personal

Costo

Total

278 S

8.00

$

> 2,224.00 1,946.00

Fuente:

“Security Cia. Ltda.”

Elaborado por:

Joffre Paul Burgos Yambay
Diana Carolina Ayala Reyes

TABLA 18. Andlisis de Costo/ Beneficio para la contratacion de asesor

informatico

OPORTUNIDAD DE MEJORA




Obijetivo

Beneficio

El asesor podra capacitar al personal que
maneje el sistema informatico a mas de
capacitarlos en el uso de herramientas de
office como Excel.

El personal podra realizar su trabajo
eficientemente 'y con un  mejor
desempefio.

Habrd una mejor organizacion de la
informacién y se podra disponer de la
documentacion y los analisis a tiempo.

Capacitacion del Asesor

Valor capacitacién (5 personas)

S 250.00

Fuente:

“Security Cia. Ltda.”

Elaborado por:

Joffre Pall Burgos Yambay
Diana Carolina Ayala Reyes
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Capitulo 6

6. Conclusiones y Recomendaciones

6.1.Conclusiones

1. La empresa no actualizada diariamente la documentacion que interviene en el
Sistema de Gestion de Calidad lo que provoca que haya un manejo de
documentacién obsoleta en cada una de las areas y a la vez su
desconocimiento en cuanto a cambios dados en el sistema. Ademas los
medios de comunicacion utilizados también resultan no tan eficientes debido

a que la informacion suministrada no es la correcta.
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2. No existen copias de seguridad de las actualizaciones ni de la informacion
generada a medida que se van dando las mediciones del sistema, exponiendo
dichos datos a causas de pérdida, robo o destruccion de los analisis
realizados. Dicha informacion hoy en dia es muy valiosa sobre todo para

acceder a nuevos contratos con el Estado.

3. No se mantiene la participacion activa por parte de la direccion puesto que no
se ha cumplido con la planificacion establecida para la evaluacion y
seguimiento del sistema, lo que afecta a la estabilidad del sistema en general

como requisito fundamental de la norma.

4. La organizacion no presenta una adecuada retroalimentacion de las ultimas
mediciones realizadas, lo que involucra que no existan actividades de mejora,
de forma correctiva o preventiva afectando de esa manera al cumplimiento de

las metas establecidas y al desarrollo de la organizacion.

5. Debido a la alta rotacion de personal que la empresa ha presentado, no se ha

Ilegado a concretar en su totalidad todo el conocimiento del funcionamiento
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del sistema que deben adquirir los nuevos empleados, afectando de esta

forma a la aplicacion de documentacion necesaria en algunos procedimientos.

El actual representante designado por la direccion no ha sido comprometido
con el trabajo en cuanto al manejo y control del Sistema de Gestion de
Calidad, promoviendo un desarrollo desorganizado en cuanto al

cumplimiento de la normativa en cuestion.

El plan de capacitacion establecido para el afio 2012 no se ha cumplido a
cabalidad afectando a unos de los requisitos primordiales de la norma en
cuanto a la competencia del personal. Esto probablemente representard una
pérdida de algunos clientes por no cumplir con las capacitaciones
programadas para su personal principalmente operativo. Ademas la
seleccion del personal no se ha dado adecuadamente segin los perfiles
establecidos por la organizacién arriesgando la calidad de servicio otorgada

por la empresa.

Dentro de la empresa existen pequefias disconformidades entre algunas areas
debido al cumplimiento de sus tareas habituales. Se ha encontrado que la raiz

proviene de la peticion de ayuda en actividades que le corresponden al area
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de Contabilidad, debido a que el personal que esta encargado no cuenta con
la suficiente formacion para desempefiar ese puesto retrasando varias
actividades y a su vez sobrecargando de funciones a las otras areas que estan

descuidando sus propias tareas.

9. EIl procedimiento para la aceptacion de nuevos contratos no se ha estado
cumpliendo debido a que no hay un estudio de seguridad previo antes de la
ocupacion de los puestos. Esto podria representar un posible riesgo en cuanto
al tipo de servicio que ellos ofrecen, ya que no existe un disefio ni

verificacion de los resultados al estudio del area.

10. La empresa ha obviado el cumplimiento de las auditorias internas, dejando a
un lado el andlisis de la situacion de la empresa y del respectivo seguimiento

de posibles mejoras para su sistema.

11. No se ha continuado con el procedimiento del producto No Conforme puesto
gue no se han estado evaluado las irregularidades presentadas durante la
prestacion del servicio, es decir no se han identificado las zonas criticas con

respecto al lugar del servicio otorgado.
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12. No se ha realizado el respectivo cierre de las No Conformidades de periodos
anteriores ni tampoco su implantacion ni seguimiento, incumpliendo con su

planificacion propuesta.

13. La empresa esta destinando de forma ineficiente los recursos en cuanto a
equipos y mantenimiento de los mismos, lo cual se considera como un uso no

Optimo de los recursos.

14. De acuerdo a la evaluacion realizada el sistema presenta un grado del 67% de

Efectividad del Sistema de Gestion de Calidad.

6.2.Recomendaciones

1. Se recomienda afianzar una vez mas el compromiso por parte de la Direccion
en cuanto a su participacion activa en la toma de decisiones, ya que de esto

dependera que el sistema vuelva a tomar fuerza dentro de la organizacion.

2. Se recomienda contratar a una persona dedicada a la realizacion de las visitas
domiciliarias con el objetivo de agilitar el proceso en cuanto a contratacion y

seleccién de nuevo personal y a la vez cumplir con las carpetas del personal
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requeridas. De esta forma se evitara que las funciones de otros empleados se

aplacen por cumplir este otro tipo de actividad esencial para el sistema.

También recomendamos como una excelente oportunidad de mejora realizar
alianzas con proveedores que se encuentren certificados en la norma I1SO
9001:2008, con el objetivo de ofrecer un servicio de excelencia garantizando

la calidad del producto utilizado durante la ejecucion del servicio.

Recomendamos el uso de Kit Antidoping, para los examenes médicos de los
empleados que son 100% confiables y ademas se los puede adquirir a un
menor costo en comparacién con lo que cuesta realizarlo en un laboratorio.
De esa manera se realizaran las pruebas de forma facil y rapida cumpliendo a

tiempo con los requisitos en cuanto a documentacion del personal.

Se sugiere contratar a un experto informatico o solicitar algun tipo de
servicio de capacitacion tecnoldgica, puesto que muchos de los cargos
necesitan del conocimiento acerca del manejo de varias herramientas del
Office y a su vez del software que emplea la empresa. Debido a esto se les
dificulta cumplir ciertas actividades mientras aprenden su uso, descuidando

labores importantes dentro del funcionamiento del Sistema.
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6. Se recomienda utilizar la técnica de la Muda para eliminar desperdicios y
gastos excesivos que se presenten durante los procesos. Esta técnica les
permitira manejar de forma mas eficiente todos los recursos, ya sea tiempo,
personal, recursos econémicos, equipos, etc.; promoviendo el mejoramiento

contindo de los procesos y a su vez la efectividad del Sistema.

7. Se sugiere crear un sistema o procedimiento de sugerencias con el objetivo de
captar nuevas ideas del personal que puedan ayudar al desarrollo del
desempefio de la organizacion y al mismo tiempo permitirnos corregir ciertos

fallos que estén afectando al buen manejo del sistema.

8. También se recomienda invertir en nueva tecnologia que otorgue un plus en
relacion a las otras organizaciones de Seguridad, de tal forma que se pueda
atraer a nuevos clientes y se vincule un lazo de lealtad méas fuerte con los

clientes antiguos.

9. Como punto importante del sistema se recomienda elaborar un nuevo plan de

Capacitacion para el afio 2013, previo a un analisis de temas, horarios y
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costos que garanticen el cumplimiento de cada una de las actividades y a su

vez que ofrezcan mejorar la competencia del personal.



ANnexos
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ANEXO 1

Valoraciéon del Cuestionario de Auditoria Interna del Sistema de Gestion de

la Calidad basado en la norma 1SO 9001:2008

Calificacion Descripcion

0 No se evidencia el cumplimiento

1 Hay evidencia de un procedimiento
pero no hay evidencia de su registro

2 Se realiza parcialmente/ Hay
evidencia en casos particulares

3 Se realiza frecuentemente/ Hay
evidencia en la mayoria de los casos

4 Se realiza continuamente y en casi
todas las areas

5 Se realiza su totalidad y en todas las
areas

Para la calificacion cuente los (1) en cada columna, luego debera multiplicar
cada total por la valoracion indicada al inicio de la columna (0, 1, 2, 3, 4, 5),
luego sume dichos totales. Calcule el porcentaje dividiendo el total de puntos por

760.
VALORACION DEL RESULTADO

Menor de 40 %: EI sistema de calidad basado en la norma 1SO 9001:2008 no se
cumple, se cumple parcialmente o tiene una fidelidad y confiabilidad muy baja

respecto las actividades Yy procesos que realmente se realizan, deben tomarse
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acciones correctivas urgentes para implantar un sistema de calidad eficiente y

eficaz.

Entre 40 y 60%: El sistema de calidad se cumple con insuficiencias en cuanto a
documentacion y a la continuidad de su cumplimiento, presenta una fidelidad y
confiabilidad insuficiente con las actividades y procesos que realmente se
realizan. Deben tomar acciones correctivas y solucionar las deficiencias de
manera urgente, para mejorar el sistema y que sea encaminado hacia la eficiencia

de sus procesos.

Entre 60 y 85%: El sistema de calidad se cumple con ligeras deficiencias en
cuanto a documentacion y a la continuidad de su cumplimiento con las
actividades que realmente se realizan. Deben tomar acciones correctivas que
solucionen las insuficiencias a corto plazo, para que el sistema complete su
eficacia y eficiencia. Presenta una tendencia muy favorable y positiva en la

administracion del SGC.

Mayor al 85%: La empresa es administrada de acuerdo a la norma ISO
9001:2008, logrando establecer como un excelente ejemplo para las demas
empresas del sector. Presenta un SGC eficaz y eficiente encaminado siempre

hacia la mejora continua.
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REQUISITOS ISO 9001:2008

NIVEL DE
CUMPLIMIENTO

EVIDENCIA U
OBSERVACIONES

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

o[1] 2|3]4] s

4.1 | Requisitos generales
La empresa cuenta un
éSe encuentran establecidos e gi mapa dedprcfalcgsos Y
. epe lagramas de Tiujos para
identificados todos los procesos del 1 gramas 105 P
] 5 cada actividad que afecte
sistemar directa e indirectamente
al SGC.
. . Contratos con los
¢éSe controlan los procesos que han sido
1 proveedores y su
subcontratados externamente? - .
evaluacién respectiva.
4.2 | Requisitos de la documentacion
4.2 .
1 Generalidades
éSe ha definido la politica de calidad? 1 | Se ha definido la politica
de calidad y los objetivos
‘e h finido | L i 5 de calidad relacionados
¢éSe han definido los objetivos de calidad? 1 | scorde a la realidad de la
empresa.
La empresa cuenta con
éSe ha establecido un manual de calidad? 1 un manual de calidad
acorde a la norma.

Se evidencio que la
éSe han establecido, definido y empresa cuenta con
documentado los procedimientos que la todos los procedimientos
norma exigue como requisito para el 1 mandatorios que la
correcto desarrollo del sistema de Gestion norma exige asi como los
de Calidad? registros e instructivos

correspondientes.

4.2 .
) Manual de la calidad
¢Estd incluido en el manual de calidad el Se evidenci6 que el,
1 alcance del SGC esta
alcance del SGC? _
definido en el Manual.
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¢En el caso de tener alguna exclusién en el
apartado 7, existe justificacion de dicha
exclusion en el manual?

Se evidencio una sola
exclusion, el apartado
7.6 Control de los
equipos de seguimiento
y medicién donde se
indica que el
mantenimiento de armas
es realizado por el
proveedor al momento
de su adquisicién o
reparacion justificando
asi su exclusién.

¢En el manual se incluye y cita los
procedimientos exigidos por la norma?

En el manual de calidad
se citan los
procedimientos
mandatorios que la
norma exige ademas de
los registros e
instructivos.

¢éSe haincluido en el manual de calidad un
detalle de la interaccion de los procesos de
la empresa?

Se evidencio que en el
manual se encuentra
sefialada la interaccién
de los procesos de la
empresa.

Control de los documentos

¢Existe un procedimiento debidamente
documentado para el control de los
documentos?

La empresa cuenta con el
Procedimiento para el
Control de Documentos.

¢Existe una metodologia documentada
para la adecuada revisién y actualizacién
de documentos?

La metodologia se
encuentra detalla en el
Procedimiento de
Control de Documentos.

¢Existe una metodologia documentada
para la identificacion de los cambios y la
version vigente de los documentos?

La metodologia estd
presente en el
procedimiento, ademas

tienen un registro de
Solicitud de Creacidn o
Cambios en el SGC
debidamente
enumerada.
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éExiste una metodologia documentada
para la correcta distribucion de los
documentos y para su disponibilidad en los
puestos de trabajo?

La empresa cuenta con
un registro donde se
encuentran detallados
todos los manuales,
procedimientos, registros
e instructivos que se
realizan en el SGC.

¢Los documentos revisados cumplen con
esta metodologia?

Se evidencio que la
empresa actualiza sus
documentos sin embargo
no siguen la metodologia
establecida en el
Procedimiento de
Control de Documentos,
sin llevar el control de las
modificaciones realizadas
en los documentos

¢Los documentos son legibles e
identificables?

Los documentos del SGC
permanecen legibles e
identificables.

¢Los documentos de origen externo, se
identifican, controlan y distribuyen
correctamente?

Los documentos de
origen externo se
encuentran debidamente
controlados e
identificados.

éExiste  una  metodologia para la
identificacion de documentos obsoletos?

La metodologia estd
presente en el
procedimiento de
Control de Documentos.

éLos documentos revisados cumplen con
esta metodologia?

Se evidencia la
metodologia para el
manejo de
documentacion obsoleta,
sin embargo no se la ha
llevado acabo
encontrando en manos
del personal versiones
anteriores de la
documentacion que no
corresponden a la lista
maestra.
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¢Existe un listado de documentos
debidamente actualizado?

La empresa cuenta con
un registro donde se
encuentran detallados
todos los manuales,
procedimientos, registros
e instructivos que se
realizan en el SGC pero
no ha sido actualizada,
encontrando versiones
anteriores detalladas en
la lista maestra que no
corresponde a los
actuales documentos
utilizados, asi mismo hay
documentacidn obsoleta
en que esta circulando
en la empresa y que no
corresponde a la lista

maestra.
4.2 .
4 Control de los registros
éExiste un procedimiento debidamente La empresa cuenta con
documentado para el control, proteccién y Procedimiento el Control
conservacioén de los registros? de Registros.
éExiste  una  metodologia para la La metodologia esta
identificacion, almacenamiento, presente en el
proteccion, recuperaciéon y disposicion de procedimiento de
los registros? Control de Registros.
La empresa cuenta con
una metodologia
establecida sin embargo
esta no se cumple en su
totalidad, la empresa no
élos registros revisados cumplen esta realiza copias de
metodologia? seguridad y no mantiene
organizacion en cuanto a
la documentacién que
permanece almacenada
en su bodega para su
retencion.
5 | RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.1 | Compromiso de la direccidn

¢La Alta Direccidn es la que establece la politica de calidad?

La politica de calidad fue
establecida por la alta
direccion.
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éSe comunica a toda la organizaciéon la
importancia de satisfacer los requisitos del
cliente, legales y reglamentarios?

La alta direccién esta
encargada de los canales
de comunicacion para
que la informacioén se
distribuya eficazmente.

¢éSe realiza las revisiones por la direccion?

No se ha realizado las
respectivas revisiones
por la direccién de
acuerdo a la planificacidn
establecida, a partir del
mes de Julio.

¢La direccion asegura la disponibilidad de
recursos a la organizacion?

Los recursos son
distribuidos
equitativamente al
personal responsable.

5.2 | Enfoque al cliente
La empresa identifica y
¢Se identifican los requisitos del cliente? determina los requisitos
del cliente.
Se ha evidenciado que la
. ., . empresa realiza la
¢Se hace la medicién y andlisis de Ia _p_, -
. ., . medicién y el analisis
Satisfaccion del Cliente? .
correspondiente a la
Satisfaccion del Cliente.
5.3 | Politica de la calidad
. (s . . L liti li f
¢éLa politica de calidad guarda coherencia apo |t|c.a de calidad fue
. o establecida tomando en
con la realidad de la organizacion? .
cuenta la realidad
éila  politica de calidad incluye el . ]
. . . . En la politica se incluye el
compromiso hacia la mejora continua y i )
. .. compromiso hacia la
cumplimiento de los requisitos i .
) ) mejora continua.
establecidos por la misma?
La empresa distribuye su
politica de calidad
¢éSe evidencia que todo el personal conoce car.telesf foue,tos yen las
. - . identificaciones del
y entiende la politica de calidad .
blecid | 5 personal. Ademas de
establecida en la empresa? asegurarse de que el
personal entienda la
politica.
5.4 | Planificacion
5.4

Objetivos de la calidad
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¢éLos objetivos de calidad estdn de acuerdo
a las directrices de la politica de calidad?

Los Objetivos de calidad
se han definido y
determinado de acurdo a
la Politica de calidad.

élos objetivos son medibles y estan
asociados a un indicador?

Se evidencia que todos
los objetivos estan
detallados en un registro
de indicadores.

¢Los objetivos estdn detallados en una
planificacion de actividades para su
cumplimiento?

La planificacién del
cumplimiento de los
objetivos se encuentra
detallada en el manual
de calidad al igual que en
la matriz de indicadores

éExisten un registro con los recursos,
fechas y responsables del seguimiento en
el cumplimiento de dichos objetivos?

La empresa tiene un
registro donde se
encuentran detallados
los responsables, la
frecuenciay la
calificacién de dichos
objetivos

¢Los objetivos evidencian mejora continua
respecto a valores de periodos anteriores?

No todos los objetivos de
calidad se han logrado
cumplir dentro de la
planificacidn propuesta,
lo que no da evidencia de
una mejora continua.

élas actividades de los objetivos y el
seguimiento de los mismos se estan
realizando segun lo planificado?

Existen actividades que
se establecieron en una
planificacion como por
ejemplo, las
capacitaciones, las cuales
no se las ha estado
realizando debido a que
hubo una alta rotacion
del personal tanto
operativo como
administrativo.

Planificacion del sistema de gestion de la
calidad
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éEstdn planificados los procesos del
sistema de gestion de la calidad?

Se ha determinado la
secuencia e interaccion
de los procesos, ademas

de los criterios y la
metodologia necesaria
para asegurar que estos
procesos sean eficientes

y eficaces, pero dichas

planificaciones no se
cumplen de acuerdo a lo

establecido en los
procedimientos y en las
planificaciones.

¢Estdn planificados los objetivos del
sistema de gestion de la calidad?

No todas las
planificaciones para el
cumplimiento de los
objetivos se han podido
realizar, como lo son las
capacitaciones del
personal y las auditorias
internas, tampoco se han
tomado en consideracion
efectuar acciones
preventivas.

5.5 | Responsabilidad, autoridad y comunicacion
5.5 . .
1 Responsabilidad y autoridad
La empresa cuenta con
un manual de funciones,
y la respectiva
descripcion del perfil
¢Estan definidos los cargos o funciones de ocupacional para cada
la organizacion en organigrama y perfil uno de los puestos de la
ocupacional? empresa.

Si se encuentran
¢Estan documentadas las debidamente detalladas
responsabilidades de cada puesto de las funciones del
trabajo referidas la sistema de gestién de personal encargado del
la calidad? SGC

Si se han comunicado las
éSe han comunicado las responsabilidades responsabilidades y el
a cada uno de los empleados de la personal ha dado
organizacioén, logrando el entendimiento evidencia de su
de las mismas? entendimiento.
55.2 | Representante de la direccion
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¢Estd documentada la asignacion de
representante de la direccién a algun cargo
o puesto de la organizacion?

Se ha evidenciado que en
el organigrama de la
Compaiiia se designa a la
persona que ocupa el
cargo de Representante
de la Direccidn

¢Dentro de las responsabilidades del
puesto de trabajo de representante de la
direccion se incluye el aseguramiento del
establecimiento, implementacién y
mantenimiento de los procesos del
sistema ademads de de informar a la alta
direccion sobre el desempefio del sistema
y de las necesidades de mejora? ?

En el manual de
funciones se encuentra
detallada la
responsabilidad del
Representante de la
direccidn.

¢Existen evidencias documentadas del

El representante de la
direccién no ha podido
llevar a cabo todas las
actividades que se han
planificado para el afio

cumplimiento de las responsabilidades? 2012
5.5 .
3 Comunicacion interna
Se ha evidenciado
comunicacion a través de
memos , correos
electrénicos y carteleras,
sin embargo muchas
empleados se han
guejado de que no existe
una adecuada
actualizacién de la
informacioén lo que
afecta al sistema al
éExiste evidencia de procesos de desconocer los cambios
comunicacion eficaces para el correcto que se presentan en el
desempeiio de los procesos? mismo.
5.6 | Revision por la direccion
5'? Generalidades

¢Estd definida la frecuencia de realizacién de las
revisiones del sistema por la direccion?

La Compaiiia tiene definida
la frecuencia de realizacidn
de las revisiones por la
direccion.
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éSe incluye en el registro de informe de
revisién el analisis de oportunidades de
mejora, la necesidad de cambios en el
sistema y el andlisis de la politica y los
objetivos de la calidad?

Se identifica que en el
registro que la Compaiiia
posee para las Revisiones

por la Direccién tiene

identificado estos
analisis. Y se estado
llevando hasta el mes de
Junio.

éSe identifican y mantienen los registros
de la revision por la direccion?

Si se han mantenido los
registros hasta el mes de
Junio, a partir de este
mes no se han estado
realizando las reuniones
por la direccion.

Informacién de entrada para la revision

¢El informe de revisidn contiene los
resultados de las auditorias internas?

Se ha evidenciado que en
el registro de Revisiones
por la Direccidn se
incluye este resultado.

¢El informe de revision contiene los
resultados de satisfaccion del cliente y sus
reclamaciones?

Se ha evidenciado que en
el registro de Revisiones
por la Direccién se
incluye estos resultados.

¢El informe de revisidn contiene el analisis
de indicadores de desempeiio de cada uno
de los procesos?

Se ha evidenciado que en
el registro de Revisiones
por la Direccidn se
incluye estos resultados.

¢Elinforme de revision contiene el estado
de las acciones correctivas y preventivas?

Se ha evidenciado que en
el registro de Revisiones
por la Direccidn se
incluye estos resultados.

éEl informe de revision contiene el analisis
de las acciones resultantes de revisiones
anteriores?

Se ha evidenciado que en
el registro de Revisiones
por la Direccidn se
incluye estos resultados.

¢El informe de revision contiene la
necesidad de cambios que afecten al
sistema de gestion de la calidad?

Se ha evidenciado que en
el registro de Revisiones
por la Direccidn se
incluye estos resultados.

¢El informe de revision contiene las
recomendaciones para la mejora?

Se ha evidenciado que en
el registro de Revisiones
por la Direccién se
incluye estos resultados.

Resultados de la revision
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éEl'informe de revision contiene las
decisiones y acciones relacionadas con la
mejora de la eficacia del sistema de
gestién de la calidad?

Se ha evidenciado que en
el registro de Revisiones
por la Direccion se
incluye estos resultados.

¢Elinforme de revision define los recursos
necesarios para el desarrollo de estas
acciones?

Se ha evidenciado que en
el registro de Revisiones
por la Direccidn se
incluye estos resultados.

¢El informe de revision incluye el
seguimiento y cierre de no conformidades
de anteriores auditorias internas?

Se ha evidenciado que en
el registro de Revisiones
por la Direccidn se
incluye estos resultados.

GESTION POR PROCESOS

6.1 | Provision de recursos
¢Dispone la compafiia de todos los La empresa tiene a su
. disposicién los recursos
recursos necesarios para mantener el .
. . s . necesarios para
sistema de gestion de la calidad y . -
. ., ) 5 garantizar las actividades
aumentar la satisfaccion del cliente? del SGC
6.2 | Recursos humanos
6.2 .
1 Generalidades

¢El personal mantiene un perfil
competente para el cumplimiento de su
trabajo?

No todo el personal
cumple el perfil de cargo
que esta establecido en

la descripcion de perfil
ocupacional, tanto
personal operativo como
administrativo.

Competencia, formacion y toma de
conciencia

¢éSe ha definido la competencia necesaria
para cada puesto de trabajo teniendo en
cuenta la educacién, formacion,
habilidades y experiencia apropiadas?

Se ha evidenciado que
existe una descripcién de
la educacion, formacion,
habilidades y experiencia

que debe tener el
personal acorde al cargo
gue va a desempeniar.

¢Existe un plan de formacidn, capacitacion
o logro de competencias?

Se ha evidenciado que
existe un plan de
capacitacion.
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¢Existen registros de plan de formacién,
competencia necesaria para cada puesto,
ficha de empleado y/o certificados de
formacion, o similares?

No se pudo cumplir el

plan de capacitacién o

formacion establecido
para el afio 2012.

éExiste evidencia documentada del
cumplimiento de los requisitos de
competencia para cada empleado de la
organizacion?

Se evidencio que parte
del personal cuenta con
los documentos que
sustentan su nivel
académicoy su
competencia para el
cargo que desempefian.

6.3 | Infraestructura
La infraestructura de la
Compaiiia esta
segmentada
apropiadamente por
departamentos,
actualmente se estdn
éSe encuentra identificada la realizando
infraestructura necesaria para la mantenimientos en los
realizaciéon de los procesos? aires acondicionados.
Se ha identificado que la
empresa realiza el
mantenimiento
éExisten registros de las acciones de preventivo y correctivo a
mantenimiento correctivo y preventivo los equipos y a las
realizadas? instalaciones.
Se ha evidenciado que la
compafiia cuenta con
una metodologia
adecuada parala
¢Existe una metodologia definida para la realizacién del
realizacion de estas  tareas de mantenimiento
mantenimiento? preventivo y correctivo.
6.4 | Ambiente de trabajo

¢El personal se encuentra satisfecho en el
lugar y puesto en el que trabaja?

La mayoria del personal
presenta conformidad
con el area de trabajo y
cargo que desempefian

éExiste una buena relacién laboral entre el
personal de la empresa?

Parece existir una
pequeiia disconformidad
en cuanto a la forma de
trabajar del personal del
area de Operaciones y el

de Recursos Humanos.
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REALIZACION DEL PRODUCTO

Planificacién de la realizacidn del producto

¢éDispone la compafiia de una planificacion
de procesos para la creacidn de servicios
teniendo en cuenta los requisitos del
cliente?

La compaiiia posee un
procedimiento que
define la ejecucion del
servicio ademas la
compaiiia realiza un
estudio de seguridad
previa a la contratacion.

7.2 | Procesos relacionados con el cliente
7.2 | Determinacion de los requisitos
.1 | relacionados con el producto
¢éSe encuentran documentados los Los requisitos del cliente
requisitos del cliente, incluyendo son determinados en los
condiciones de entrega y posteriores? contratos
La empresa ofrece una
variedad de servicios a
¢Se han definido requisitos no parte de los que
especificados por el cliente pero propios usualmente se solicitan
del servicio? por los clientes.
La empresa cuenta con
un registro donde se
enmarca toda la
documentacion legal de
la compaiiia para la
¢éSe han definido los requisitos legales o ejecucion de sus
reglamentarios del servicio? servicios.
La empresa posee un
procedimiento para el
¢Existe una metodologia definida para la manejo de la
determinacion de estos requisitos? documentacion legal.
éSe cumple con los requisitos especificos La empresa cumple esta
de la metodologia? metodologia
7.2 | Revision de los requisitos relacionados con
.2 | el producto

éSe encuentra descrita la metodologia,
momento y responsabilidades para la
revisién de los requisitos del cliente?

La empresa en su
procedimiento de
manejo de
documentacion legal
detalla la metodologia y
sus responsables.

éSe cumple con los requisitos especificos
de la metodologia?

La empresa cumple esta
metodologia
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¢Existe evidencia de la revisiéon de los
requisitos?

Gerencia mantiene la
revision de los requisitos
del cliente y cambios que

se han realizado en los

contratos.

¢Existe una metodologia definidada para el
tratamiento de modificaciones de ofertas y

La empresa posee una
metodologia para el
tratamiento de los

contratos? contratos.
7.2 ., .
3 Comunicacion con el cliente
La empresa posee una
metodologia para
mantener la

éExiste una metodologia eficaz para la comunicacién con el
comunicacion con el cliente? cliente.

La empresa mantiene
¢éSe registran los resultados de satisfaccion registros de la
del cliente y sus quejas? satisfaccion del cliente

7.3 | Disefo y desarrollo
7.3 e s Lo
1 Planificacion del diseio y desarrollo
La empresa no ha
cumplido con el
procedimiento
¢Existe una planificacidn para cada uno de establecido para el
los disefios o desarrollos? desarrollo del disefio del
servicio al momento de
la contratacién con
nuevos clientes.
Debido a que no se ha
detallado una
planificacion se carece de
¢éLa planificacidn incluye etapas del disefio, las etapas de disefio y
verificacion y validacién? verificacion. Solo se
realiza la planificacién
cuando el cliente lo
exige.

Se encuentra definido
¢Estdn definidas las responsabilidades para quien es el responsable
el diseiio y desarrollo? de la elaboracién del

disefio del servicio.
7.3 | Elementos de entrada para el disefio y

desarrollo
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¢Para todos los disefios se han definido los
elementos de entrada?

La empresa si define sus
elementos de entrada.

¢Existe registro asociado a esta
identificacion?

La empresa posee un
registro para la
identificacion de los
elementos de entrada.

7.3 .
3 Resultados del disefio y desarrollo
Los resultados son
eficientes para poder
desarrollar y prestara un
. N servicio adecuado, sin
¢Los resultado del disefio y desarrollo L
embargo estan
cumplen con los elementos de entrada? . L
realizando la prestacion
del servicio sin tomar en
cuenta este importante
proceso.
Los resultados se los
realiza teniendo en
. . . L. cuenta los requisitos del
¢Proporcionan informacién para la - ,
L, .. cliente, ademas de los
prestacion del servicio?
elementos de entrada
que seran destinados
para su desarrollo.
7.3 . .
4 Revision del disefio y desarrollo
éExisten registros de las revisiones La empresa mantiene
realizadas a cada una de las etapas del registro de las revisiones
disefio? efectuadas en el disefio.
e S ., La empresa mantiene
¢éExisten criterios de aceptacidn para cada ) P .
otapa? registro de las revisiones
pa: efectuadas en el disefio.
7.3

Verificacion del disefo y desarrollo

¢Existe registro de la verificacién de los
resultados del diseio y desarrollo?

La empresa mantiene
registro de las
verificaciones efectuadas
en el disefo.

¢éLos criterios de aceptacion para la
verificacion estan de acuerdo a los
elementos de entrada del disefio?

Los criterios guardan
relaciéon con los
elementos de entrada

Validacion del disefio y desarrollo
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¢Existe registro de la validaciéon del servicio
disefiado?

La empresa mantiene
registro de las
validaciones efectuadas
en el disefo.

¢ Los criterios de aceptacion para la
validacién estan de acuerdo a los
elementos de entrada del disefio?

Los criterios guardan
relacién con los
elementos de entrada

Control de los cambios del disefio y
desarrollo

¢Existe registro de los cambios realizados
en el disefio de los productos?

La empresa mantiene
registro de los cambios
efectuadas en el disefio.

¢Estos cambios estan sometidos a
verificacién y validacién?

Los cambios estan
sometidos a revision en

Gerencia.
7.4 | Compras
7.4
1 Proceso de compras
¢Se encuentran definidos por escrito los La empresa def|.ne por
.. .. escrito en un reglstro sus
productos y los requisitos solicitados a los -

d 5 requerimientos a sus
proveedores: proveedores.
¢Existe una seleccidn de proveedores y se La empresa c.uenta con

. L un procedimiento para
encuentran definidos los criterios de .
leccion? seleccionar y evaluar a
seleccions: sus proveedores.

La empresa cuenta con
éExiste una evaluacién de proveedores y un procedimiento para
sus criterios de evaluacion? seleccionar y evaluar a

Sus proveedores.
Se ha evidenciado un
¢Existen registros de las evidencias de registro en el cual la
Lo A .z empresa mantiene
cumplimiento de los criterios de seleccion, iy
| L, | o detallada la seleccion y
evaluacion y reevaluacions evaluacién de sus
proveedores.
7.4 .
) Informacién de las compras

¢Existe una metodologia adecuada para la
realizacion de los pedidos de compra?

La empresa posee un
procedimiento para
realizar sus compras

¢Los pedidos de compra contienen informacion sobre
todos los requisitos deseados?

La empresa posee un registro
con los requerimientos de
dotacion
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éSe cumple la metodologia definida para
los requisitos de compra?

La empresa cumple con
la metodologia
establecida para realizar
sus compras

7': Verificacion de los productos comprados
La empresa cuenta con
¢Existe definida una metodologia un procedimiento donde
adecuada para inspeccién de los productos se define la metodologia
comprados? para la inspeccion de los
productos comprados.
éEstdn definidas las responsabilidades para E_n ?l mismo
. L. procedimiento se define
la inspeccion de los productos comprados? las responsabilidades.
La empresa cuenta con
¢Existen registros de las inspecciones un reg'SFfo que detalla la
, - inspeccion del producto
conformes a la metodologia definida? -
recibido con el producto
solicitado
7.5 | Produccién y prestacion del servicio
7.5 | Control de la produccion y de la prestacidn
.1 | del servicio
¢ Existe una metodologia adecuada Existe un procedimiento
. L, L, donde se detalla la
definida para la produccién o prestacion ,
i metodologia para la
del servicio? prestacién del servicio.
Si existen instrucciones de trabajo ¢Se Se distribuye a todo el
encuentran disponibles en los puestos de personal sus
uso y estan actualizadas? instrucciones trabajo.
La empresa tiene a su
¢éSe realizan las inspecciones adecuadas disposicién supervisores
durante el proceso de producciény que se encargan de
prestacién del servicio? realizar las inspecciones
en los lugares de trabajo.

La empresa presta la
¢éSe utilizan los medios y los equipos dotacién que el personal
adecuados? requiere para cumplir

con su labor.

No todo el personal
¢El personal es competente para la cuenta con el perfil
realizacion de los trabajos? establecido para los

cargos a los que aplican.
7.5 | Validacion de los procesos de la

produccion y de la prestacion del servicio
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Si existen procesos para validar ¢Se han
definido los requisitos para esta
validacion?

La empresa realiza
encuestas a sus clientes
acerca de la aceptacion y
percepcion del servicio.

éExisten registros de la validacién de los
procesos?

Se ha evidenciado
registros que validan los
procesos de prestacion

de servicio.
7.5 e s -
3 Identificacion y trazabilidad
Se evidencioé que para
cada documento que se
utilice dentro de la
éSe encuentra identificado el servicio a lo ejei:cgznagielnzedr\:zlg, *€
largo de todo el proceso operativo? ? asigna
respectivo cédigo con el
objeto de la
identificacién de cada
actividad.
Toda la documentacion
asociada al servicio
otorgado a cada cliente
se encuentra
Si es necesaria la trazabilidad del servicio, sjeet::?i:;j:e
éSe evidencia la misma? y
almacenada en un
archivo contractual
desde el inicio del
servicio hasta su
finiquito.
7.5 . .
4 Propiedad del cliente
¢éSe identifica, verifica protege y ) -

. . La empresa identifica y
salvaguarda los bienes que son propiedad roteee a propiedad del
del cliente? Se incluye propiedad protege a prob
. cliente.
intelectual

7.5 ..
5 Preservacion del producto

¢Existe definida una metodologia
adecuada para la preservacion del
producto?

Se evidencid que existe un
procedimiento adecuado para
la preservacion del producto,

con el objetivo de mantener en
conformidad todos los
requisitos del producto y con
una buena adecuacion en la

Bodega.
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¢éSe evidencia el correcto cumplimiento de
esta metodologia?

La empresa mantiene
correctamente el uso de
procedimiento ya que
consideran una parte
importante para el
cumplimiento de su

servicio.
Control de los equipos de seguimiento y de
7.6|°Mro S . v EXCLUIDA
medicion
8 | MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.1 | Generalidades
Se ha evidenciado un
¢Se han definidos procesos para realizar el procedimiento,
seguimiento, medicidn, analisis y mejora? registro e instructivo
para este proceso.
El personal
¢éSe estan empleando técnicas responsable aplica
estadisticas? técnicas estadisticas
para su analisis.
8.2 | Seguimiento y medicion
8.2 . ., .
1 Satisfaccién del cliente
éExiste definida una metodologia La empres"’,‘ pOsee una
s . L, metodologia adecuada
adecuada para el analisis de la satisfaccion s
del cliente? para el andlisis de
el clienter Satisfaccion del cliente.
¢Existen registros conformes a la La empresa posee estos
metodologia definida? registros.

No se han tomado
éSe emprenden acciones a partir del acciones debido a que no
analisis de satisfaccion? ha habido revisiones por

la direccién
8.2 .
5 Auditoria interna
Se encuentra definida la
frecuencia de las
¢Se encuentra definida la frecuencia y 1 auditorias, sin embargo
planificacion de las auditorias? no se ha podido cumplir
con la planificacion
establecida.
¢La auditoria interna comprende todos los procesos del iEr|1tperr(:1Caej;T;ﬁZﬁZ:erzithg:I:
SGCy la norma SO 90012 P
ser auditados.
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éSon objetivos e imparciales los auditores
internos?

Los auditores internos
guardan imparcialidad y
objetividad al momento

de realizar su trabajo.

éExiste un procedimiento documentado
para las auditorias internas?

La empresa posee un
procedimiento adecuado
para el desarrollo de la
auditorias internas.

éExisten registros de las auditorias
internas?

La empresa no ha podido
cumplir con la
planificacidn establecida.

¢El responsable de drea toma las
decisiones sobre las correcciones a realizar
después de la auditoria?

Los responsables de los
departamentos no han
realizado el seguimiento
de las acciones
correctivas y preventivas.

8.2 _— L
3 Seguimiento y medicidn de los procesos
¢Existen indicadores adecuados para cada Se evidencia la existencia
uno de los procesos del sistema de gestién de una matriz de
de la calidad? indicadores.
¢Estd definida la responsabilidad y la Se encuentra definido
frecuencia para la realizacion del tales requisitos en la
seguimiento de los indicadores? matriz de indicadores.
Debido a que no se han
. . . realizado revisiones por
éSe emprenden acciones a partir del o
. - la direccion no se han
analisis de indicadores? . . s
podido realizar analisis
de los indicadores.
8.2 _— . -
4 Seguimiento y medicidn del servicio

¢éSe encuentran definidas las pautas de
inspeccidn final del servicio?

Si se encuentran
definidas en el Estudio
de Seguridad.

¢ Existen registros de estas inspecciones
finales?

8.3

Control del producto no conforme

¢ Existe un procedimiento documentado
para el control del producto no conforme y
el tratamiento de las no conformidades?

La empresa posee un
procedimiento que
gestiona el control del
producto no conforme
ademads de su
tratamiento.
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¢Existen registros conformes a la metodologia definida?

La empresa posee una
metodologia pero no se ha
dado cumplimiento.

¢Se toman acciones para la solucidn de las
no conformidades?

Se han planteado
acciones descritas en
registros pero tales
acciones no se han
podido ejecutar.

8.4 | Anadlisis de datos
s . . . Debido a que no se han
éExiste evidencia del analisis de datos del : quer
. realizado revisiones por
sistema? L
la direccion.
) . . Debido a que no se han
éSe emprenden acciones a partir de este i .
- realizado revisiones por
analisis? L
la direccion.
8.5 | Mejora
8.5 . .
1 Mejora continua
Debido a que no se han
realizado revisiones por
¢Existe evidencia de acciones emprendidas la direccién, no se ha
para la mejora continua? podido detallar ni
analizar posibilidades de
mejora en el sistema.
8.5 ., .
) Accidn correctiva

¢ Existe procedimiento documentado para
las acciones correctivas?

La empresa dispone de
un procedimiento para
este proceso.

¢Existen registros conformes a este
procedimiento?

Existen registros pero
debido a que no se ha
podido llevar a cabo las
auditorias tampoco se ha
mantenido seguimiento
de los mismos.

éExiste analisis de causas?

Solo se ha dado el
analisis de causas a 2
acciones correctivas en el
afo

¢éSe verifica el cierre y la eficacia de las
acciones?

Debido a la falta de
auditorias y revisiones
por la direccién no se ha
podido realizar
seguimientos ni cierre de
las acciones correctivas.
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8.5 ., .
3 Accién preventiva
La empresa dispone de
¢Existe procedimiento documentado para 1 | un procedimiento para
las acciones preventivas? este proceso.
La empresa no ha podido
1 tomar acciones para la
¢ Existen registros conformes a este creacién de las
procedimiento? actividades preventivas
No existe evidencia de
¢ Existe analisis de causas? acciones preventivas
¢éSe verifica el cierre y la eficacia de las 1 No existe evidencia de
acciones? acciones preventivas
10
TOTALES 14 (5|22 3
GRAN TOTAL 583

PORCENTAIJE DE CUMPLIMIENTO

77.73%




135

ANEXO 3

Mapa de Procesos y Flujogramas de Actividades

Plaificacion || || ReCUaMNC, 1} i eion gl
Seleccion y Ejecucion del
de — y | personal . |+»| Postventa
F—— contratacian del operaivo servicio
P personal operative P
R S S [ |
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Planificacion de Operaciones

RECURSOS
DIRECCION OPERACIONES BODEGA
HUMANOS
Iniciy
Calculsr nimers da
Rarapritn do Firsonal nacesario y
noifiacion da aglstca
adjdicacin del
e L Recha y gestona
aciivinades para
W el
Enuler unifarmes y
Reguisicidn de TRquenlanio & dalacién
fersaral Reciisag
Humanas
it lriaro e Y e
PUSioS & inicia Analizar
tel coniratn i requerimicnin de
merscaal saliitaris Emla os
equerilEnios &
aparationas
Requermianta de
ajenuin del
Toniras I &1 piogasa da
) [EATETIES
" silectidn
confratacidn del
Giions acthifades I v
Pt equipr &l fuli
perscial y defing I8
It & ullizae
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Ventas

CLIENTE DIRECCION CONTABILIDAD OPERACIONES

Analiza solicitud del Estudio de

1 clenis Rezllza estudio do
. J ; Soquidad Sagurdad
Envia requerimianto
Elabora y anwia a
. i Cubre con el costo Direccidn &l
R & hy
ricm-zigma D minime y requisites para 8l presupuesto y andlisis
1 er brindar &l senvic de costos minimos
l raspactiva

prapugsta? —Nle*
Convoca nueva
cila de
negociacion con el
cliante

U0 el
presupuesto &

infarma &l clignta

sobre el esludio

AN

sl

Gestiona envio del
estudio de
sequridad al
clignta

Realiza actividades
para adjudicar contrato
de acuerdo al esludio
o saguridad

R —

Comienza con el
| proceso de

| planificacén da
Operacings

Se adjudica el
confrato bajo riesgos
asumidas por &l
cliante
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ASISTENTE DE JEFE DE GERENTE DE | AGENTE DE JEFE DE SUPERVISOR
OPERACIONES | OPERACIONES | OPERACIONES SEGURIDAD CENTROS
i | ; Realiza rondas an
Realiza horarin y Capacita al personal Reibe los horarios
Inicio designa lugar de — 5o saguridad de agentes de los I;g:f: de
Irabajo Fisica, induatrial seguridad y !
SUPEMNSOES
Entraga al Jafe de Enlrega conegna a
Oparaciones el Convocar 3los Agenta da
Istado e agenies de Canlol Sequrdad
personal seguridad para asislencia y reciba
conbatado eriregs d harrog novedadesds |
plestos
Ry Rechbe s horais,
un'rf:gmns datacidn y el
dofaniones ' io pussto da trabajo
d ¥ e donde va & labarar
5 Irabajo

Reciba consigna %1

Ejecuta guardia

FIN
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CALIDAD DIRECCION
{ Inicia %
Recibe y analiza
el informe
Realiza visita al
dliente
Toma decisionas

primar

a7 0

Realiza evaluacian
verbal de la
adaptacion de USP
con el cliente

W

Emite informa da

L salishcoional ————

cliente

T

Realiza la
encuesta de
safisfaccion al
cliente

en base a los
datos prasentadas

Fin
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ANEXO 4

PLAN DE MEJORAS

Tipo de ‘ Generada Fecha de

# Feeraee | el accion en Status Plan de Accion Responsable Implantacion

de la Accion

Solicitud  emisién por: m Avelieria

Actualizar la
documentacion que
se maneja en el
SGC, llevar el
registro de las
AUDITORI ) ) En modificaciones que . DICIEMBRE/20

( A 09/11/2012 | Auditor Externo X si proceso | se efectden y d?;\r Calidad 12
EXTERNA) comunicacion al
personal sobre los
cambios.
Actualizar la lista
maestra.
Retirar la
documentacién
obsoleta al
personal y entregar
(AUD/LTOR' 09/11/2012 | Auditor Externo X si pm'igso I:;:J’:Irisz'gg:: Calidad DICIE'\{IzB RE/20
EXTERNA) después de la
respectiva
induccion sobre
uso y cambios.
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(AUDITORI
A
EXTERNA)

09/11/2012

Auditor Externo

si

En
proceso

Realizar copias de
seguridad de la
documentacion del
Sistema y
organizar la
informacion
almacenada dentro
de las bodegas de
la organizacion.

Calidad

DICIEMBRE/20
12

(AUDITORI
A
EXTERNA)

09/11/2012

Auditor Externo

si

En
proceso

Elaborar una nueva
planificacién para
las revisiones por
la Direccion vy
cumplir con las
respectivas

revisiones

anteriores. Realizar
las respectivas
revisiones por la
direccion con la

frecuencia

establecida y poder
cubrir las
revisiones no

efectuadas

Calidad

DICIEMBRE/20
12
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Analizar los
resultados

obtenidos en la
medicion de

Satisfaccion al
Cliente y proponer
acciones de
mejora.  Analizar
las causas del
porque no  se
cumple con todos

los objetivos Calidad,

(AUDITORI | (0115012 | Auditor Externo i En planteados oy RRI—!H, DICIEMBRE/20
A proceso | proponer acciones| Operaciones, 12

EXTERNA) correctivas. Gerencia

Analizar los

resultados

obtenidos  dentro

del clima laboral y

emprender

acciones que

corrijan la

situacion de

acuerdo a las

circunstancias

presentadas.

Realizar una

induccién a todo el

personal con el

proposito de eliminar
(AUDITOR | 411172012 | auditor Externo si mechO gtzgl‘é'ffcuaﬂﬁ’galgi Calidad, RRHH | FEBRERO/2013
EXTERNA) metodologias de los

procesos y controlar
el cumplimiento de
las mismas.
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(AUDITORI
A
EXTERNA)

09/11/2012

Auditor Externo

si

En
proceso

Actualizar de
forma planificada
la informacion que
se presenta en la
cartelera y
establecer horarios
para la
comunicacion de
nuevos  cambios
que se den dentro
del sistema.

Calidad

DICIEMBRE/20
12

(AUDITORI
A
EXTERNA)

09/11/2012

Auditor Externo

si

En
proceso

Preparar un nuevo
Plan de
Capacitacion para
el afio 2013 que
pueda ser
cumplido en su
totalidad.

Calidad,
RRHH,
Operaciones,
Gerencia

DICIEMBRE/20
12

(AUDITORI
A
EXTERNA)

09/11/2012

Auditor Externo

si

En
proceso

Realizar el respectivo
disefio del servicio cada
Vez que se genere una
nueva contratacion o se
modifique parte del
contrato. Se deberd
establecer un registro de
la  planificacion del
disefio y verificacion
del servicio para cada
cliente antes de acceder
al contrato. Realizar el
Estudio de Seguridad
previo a la contratacion
con el cliente, y realizar
los estudios de
seguridad  pertinentes
con cada cliente de la
empresa.

Calidad,
Operaciones y
Gerencia

ENERO/2013
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Realizar los
registros de las
revisiones,
verificaciones,
(AUDITOR! | 09/111/2012 | Auditor Externo si En | validaciones, Calidad, ENERO/2013
proceso | cambios Operaciones
EXTERNA) efectuados en el
disefio en todos
los contratos
presentes y futuros
Dar la formacion
respectiva al
personal operativo
contratado a través
de un PLAN DE
(AUD/LTORl 09/11/2012 | Auditor Externo i En FORMACION Calidad, RRHH DICIEMBRE/20
proceso | para poder 12
EXTERNA) homologar sus
estudios y dar
cobertura al perfil
del cargo que
manejan.
Realizar las
auditorias que se
hayan planificado
(AUD/LTOR' 09/11/2012 | Auditor Externo si pmigso Eg;a eélangin201§é Calidad D|C|E|\1/|28 RE/20
EXTERNA) evaluar la gestién
del  sistema vy
mejorarlo.
Cumplir con la
metodologia de
AUDITOR! En Control de _
A 09/11/2012 | Auditor Externo Si oroceso producto no Calidad ENERO/2013
EXTERNA) conforme y

guardar registro de
su elaboracion.
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(AUDITORI

En

Dar seguimiento y
verificacion a las
acciones

establecidas en

Calidad,

A 09/11/2012 | Auditor Externo Si proceso | auditorfas pasadas| Operaciones ENERO/2013

EXTERNA) para poder dar

cierre y mejorar asi

los procesos.

Realizar los

analisis respectivos

en cada

departamento

sobre sus posibles
(AUDITOR! |~ 0911172012 | Auditor Externo si pmigso riesgos para si|  Calidad ENERO/2013
EXTERNA) poder tomar las

acciones

preventivas  que

aseguren una

correcta gestion.

Realizar un

analisis de costo

beneficio frente a

la compra de

nuevos equipos .
AUDITORI . . E dis ositivgs P ug Callda(_j, DICIEMBRE/20
( \ 09/11/2012 | Auditor Externo si n P q Gerencia,

proceso. | aseguren el Contabilidad 12

EXTERNA) correcto

funcionamiento

operativo y

administrativo en
la empresa.
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(AUDITORI
A
EXTERNA)

09/11/2012

Auditor Externo

si

En
proceso

Establecer y
separar las
funciones y
responsabilidades

que le
corresponden a
cada departamento
para asi no
arriesgar el buen
funcionamiento de
cada departamento.

Calidad

DICIEMBRE/20
12

(AUDITORI
A
EXTERNA)

09/11/2012

Auditor Externo

si

En
proceso

Al momento de la
contratacion y en
la publicacién de
vacantes establecer
claramente los
requisitos del
puesto para asi a
futuros evitar el
despido del
personal por falta
de competencia en
el personal.

Calidad, RRHH

FEBRERO/2013

(AUDITORI
A
EXTERNA)

09/11/2012

Auditor Externo

si

En
proceso

Establecer una
mejor metodologia
en la realizacion de
la némina para
cumplir en las
fechas establecidas
los pagos del
personal.

Contabilidad

FEBRERO/2013
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Contratar a un
CPA y a un
asistente con la

formacion y
experiencia Calidad,
(AUDATOR' 09/11/2012 | Auditor Externo si mecgso adecuada para que| Contabilidad, | MARZ0/2013
EXTERNA) puedan Gerencia
desenvolverse
eficazmente en las
operaciones de la
empresa.
Cumplir con el
(AUD’LTORI 09/11/2012 Auditor Externo si prolf:gso plan de Incentivos Calidad MARZ0/2013
EXTERNA)
Seleccionar
proveedores  que Calidad,
(AUDITOR! | 0911112012 | Auditor Externo si En o | Gerencia, MARZO/2013
proceso | certificacion en la -
EXTERNA) norma 15O goo1; | Contabilidad
2008
Capacitar al personal
para dar
entendimiento  del
correcto
(AUDITORI 09/11/2012 Auditor si En funcionamiento  del Calidad, RRHH MARZ0/2013
A Externo proceso |programa 0  del
EXTERNA) software que maneja
la empresa y
manejarlo
eficientemente.
. Implementar 13| & iqad. RRHH,
(AUDITORI| 49/11/2012 Auditor si En | metodologia = para| “o o ciones, ABRIL/2013
A Externo proceso | eliminar e_l_MUDA Gerencia
EXTERNA) 0 desperdicios.
Establecer un sistema
(AUDITORI| 9/11/2012 Auditor si En | desugerencias. Calidad FEBRERO/2013
A Externo proceso

EXTERNA)
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