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Capitulo |

Estado actual de la empresa

1.1-Analisis de la situacién del entorno actual de la empresa

Una de las principales necesidades de los emprendedores para poder
implementar un sistema de gestion de calidad es dar a conocer la situacion
actual de la empresa. La idea es tener un claro entendimiento del entorno de la
empresa mediante un diagnostico, realizando entrevistas al personal de la
empresa. Este es un proceso permitira tener claro los pasos a seguir para

lograr un sistema de gestion de calidad.
A continuacion se muestra el estado actual de Agencal en los siguientes
aspectos:

a) Economico del mercado
b) Industrial

c) Politico - Legal

d) Ambiental

Para poder realizar el diagnéstico respectivo, se debe comenzar con el analisis
de mercado, para esto se realizdé un cuadro comparativo de todos los productos
cuyo resultado representa el porcentaje de produccion de cada uno de los
servicios, representado en la tabla 1.1.1, que se muestra a continuacion:

Tabla 1.1.1.-Evolucidn de produccion

Productos 2016 2017 2018 2019
Investigacion 80% 82% 82% 68%
Cuantitativa
Focus-Groups 12% 13% 12% 11%
Capacitaciones 5% 3% 4% 9%
Asesorias 3% 2% 2% 12%
Fecha: 15/09/2019

Fuente: Agencal S.A



Grdfico 1.1.1.- Evolucidn de produccion
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En la tabla 1.1.1 muestra la tendencia que ha tenido Agencal en estos 4 ultimos
afnos, se observa claramente que en el afio 2018, dicha organizacién ha tenido
mas venta de productos en especial de investigacion cuantitativa o encuestas,
ya que hubo mas ganancias con relacidn a los afios anteriores.

A continuacion se muestra cartera de clientes:

Tabla 1.1.2.- Distribucion Sectorial

Sectores %
Publico 38%
Privado 62%

Fuente: Agencal S.A. Fecha: 15/09/2019




Grdfico 1.1. 2 Distribucion sectorial

Distribucion Sectorial

70%

62%

60%

50%
38%

40%

%

30% -

20% -

10% -

0% -
Publico Privado

Autor: Maria Cevallos Cevallos Fecha: 15/09/2019

En la tabla 1.1.2 se muestra la distribucién sectorial, se observa que el sector
privado cuenta con un 62%, y el sector publico con 38%, en el aino 2019, es
decir hay mas produccion en el sector privado que el sector publico.

1.1.2.-Industrial

Agencal es una empresa que realiza estudios de mercado a continuacion se
muestra los productos que elabora dicha institucion:

Investigacidn cuantitativa: Son las encuestas, que las empresas, tanto
publicas como privadas necesitan para poder realizar estudios de mercado, ya
sea de lanzamiento de producto, candidatos politicos, satisfaccion al cliente, u
opinion publica

Investigacion cuantitativa Neuromarketing: Consiste en la aplicacion de
neurociencias, para poder ver o verificar las emociones, atencion y memoria de
un ser humano, cuando hay lanzamiento de publicidad, ya sea por video o por
imagenes.

Capacitaciones: Se dan capacitaciones de neuromarketing.

Asesorias: Se dan asesorias de neuromarketing

A continuacion se muestra las caracteristicas de la industria:

Caracteristicas de la industria
Entre los ainos 2000 y 2009

Racionalidad operativa. -A pesar de que la investigacién de mercados es una
actividad nacional las empresas tiene sedes principales en una o dos de las



ciudades principales importantes, lo que obliga a que las oficinas de la segunda
ciudad solo funcionen como oficina operativa, con escasos clientes propios.
(Cevallos, 2019)

Datos de clientes muy recurrentes.-Las empresas que realizan investigaciones
recurrentes, especialmente multinacionales, es lo que obliga a las empresas a
competir por los presupuestos de investigacion que se le asignan y se
comprometen a inicio de afo.

Negocios de Relaciones.-En general en cuanto las caracteristicas similares
en las ofertas de los negocios se cierran 0 no por ser una persona o empresa
conocida del gremio o amistad personal con el gerente o duefio de marketing
inclusive a veces piden comision.

Industria joven.-Con poca tradicion en el pais, pocas empresas superan las 2
décadas de fundacion. Estas empresas tradicionales han venido lo mismo
ordefiando el mercado sin prestar atencion a las necesidades cambiantes del
mercado.

Explosién del mercado.-Han existido una proliferacion de pequefia empresas
de poca duracion, producto de la independencia de los mandos medios de
consultoras ya establecidas, produciendo un efecto de suficiencia empirica,
sobre todo el Ingeniero comercial y Economista, que lo unico que hacen es
replicar las mismas metodologias una y otra vez .

Poco criterio del cliente.-Las empresas que han sido manejadas por los
Ingenieros Comerciales y Economistas, y ellos han hecho que existan
investigaciones propias y la gran mayoria sea tercerizada, con poco criterio
debido a la escaza formacion en dichos temas, solo una universidad forma
investigaciones.

Negociaciéon e investigacidon.-Al ser los clientes mayoritariamente
administradores se dedican a negociar los términos de la contratacion y no los
resultados de la investigacion, por lo tanto los parametros con los que miden
los trabajos estan concentrados en los aspectos logisticos que brinden
confianza al proceso y econdémicos.

Paradigma clasificatorio.-Las empresas multinacionales clasifican si una
empresa de investigacion de mercados, es de tipo cualitativa o cuantitativa,
luego si tiene oficinas en Guayaquil, para posteriormente indagar si es parte de
una alianza internacional en Latinoamérica.

Paradigma cuantitativo.-Las empresas contratantes han privilegiado Ila
encuesta como herramienta, y los estudios cualitativos es el mejor de los
casos, se reducen a los focus-groups (grupos focales), siendo tratados como
investigacion menor a la que se recurre por ser mas economica. (Cevallos,
2019)



Caracteristicas de la industria
Entre los afnos 2009 y 2018

-

No hay barreras de entrada para la excelencia

Escasa pero crecientes, en inversiones de publicidad y tecnologia

Dos pequenas oficinas en Guayaquil, una se encarga de realizar los estudios
de mercado, y también esta toda el area administrativa, mientras que la otra, es
utilizada para realizar los focus-group, y los analisis de Neuromarketing

Tiene buena reputacién, tiene como clientes a las empresas reconocidas a
nivel nacional.

Son Investigadoras modernas y profundas

Problemas de la Industria

Incursién fuerte de investigadoras multinacionales.

Desvalorizacién del trabajo porque el cliente cree que cualquiera puede
hacer encuestas.

Poca diferenciacién de los competidores.

Baja de precios por la situacion econémica.

Necesidad de inmediatez y encuestas online.

Desafios de la comercializacion de servicios en la Industria

El mercado empresarial no tiene como solucion de informacion o como
herramienta la investigacion de mercado como su soporte en la toma de
decisiones, producto de la inexistente formacién empresarial en estos temas y
recordando que sélo el 2% de las empresas son multinacionales, grandes o
medianas empresas.(Cevallos,2019)

El mercado de las pequenas y microempresas cree que una investigacion es
absolutamente cara e inalcanzable y lo que es peor no tienen a la investigacion
dentro de sus presupuestos.

Existen clientes, que no saben como pedirla investigacion de mercados que
quieran realizar, por lo general son clientes que no tienen un amplio
conocimiento de elaboracion de encuestas, o no tienen un departamento de
mercadeo.

El socio estratégico es la Agencia de Publicidad, las cuales optan por:

No contratar investigacion para que no los controlen, porque es dinero para
otro, porque no les gusta perder su protagonismo y les digan que hacer.

Si contratan, pero a una investigadora amiga que no les observe tanto sus
errores 0 a su propia investigadora creada para que el dinero quede en casa.
Nosotros no trabajamos con Agencias de Publicidad.

El mundo cambio y los clientes no valoran temas que antes eran importantes
como:

Si tenias oficinas en Guayaquil y Quito.

La edad de la empresa.

Cantidad de empleados o estructura grande.

La especialidad si eres cuantitativo o cualitativo y en base a eso determinaban
la confiabilidad o no hacia una Investigadora.
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Hoy tenemos la gran oportunidad de que eso cambid y la gente siente
confianza si:

a) Conoce a la cabeza de manera relacional.

b) La empresa tiene diferenciacion.

c) Sila empresa esta en redes e internet tiene reputacion e imagen exitosa.

d) Prevalece que tan rapido le puedes dar la informacion de manera segura.

e) Agradecen el conocimiento entretenido, simplificado, interactivo, que puedan

compartir, les gusta las empresas que comunican y que le aportan
coémodamente informacién sin pedir nada a cambio, valoran al que comparte,
es una venta perceptual relacional, no se debe vender el producto, se debe
vender una imagen de marca con alto valor y diferenciacidn que se vea exitosa
todo el tiempo.

f) El cliente debe venir a ti y no tu al cliente.

1.1.3.-Politico:

Dentro de este ambiente politico cabe destacar las siguientes fuerzas que
influyen en el entorno de la empresa, detalladas a continuacion

Servicio de Rentas Internas: En dicha institucion del estado, Agencal realiza
el pago de sus impuestos, y ademas en esta institucion se encarga de luchar
contra la evasion y las malas practicas tributarias.

Superintendencia de Compaiias: Se encarga de supervisar todo el
funcionamiento y liquidacion de las compafias y otras entidades en las
circunstancias y condiciones establecidas por la ley.

Ministerio de Trabajo: Con esta institucion del estado, el area de recursos
humanos de Agencal realiza los contratos de los empleados cuando ingresan,
esta institucion supervisa y regula el cumplimiento a las obligaciones laborales
mediante la ejecucion de procesos eficaces, eficientes.

Instituto ecuatoriano de Seguridad Social: Esta instituciéon del estado, el
area de recursos humanos de Agencal realiza, los pagos de las aportaciones
de los empleados, y ademas se encarga de realizar el aviso de entrada cuando
se contrata a un empleado, y el aviso de salida cuando un empleado deja la
empresa u organizacion.

1.1.4.- Ambiental:

Agencal es una empresa que se encarga de realizar estudios de mercado,
dicha organizacion se encarga de reciclar papel, para contribuir con el medio
ambiente, para no destruir arboles y ademas ahorrar recursos.



1.2.- Analisis situacion actual de la empresa
1.2.1-Historia

La investigacion y las investigadoras de mercado en 40 afios de vida en el
Ecuador nunca innovaron, solo vendieron encuestas, focus-groups Yy
entrevistas a profundidad, de hecho, las antes mencionadas no son estudios
sino tipos de levantamiento de informacién.(Cevallos,2019)

Por esta falta histérica de valor agregado, los clientes se acostumbraron a
tratarlos como proveedores y no como Asesores como debiera ser, dejando la
puerta abierta para que las Agencias de Publicidad sean las que se conviertan
en las empresas Asesoras de confianza de la empresa ecuatoriana.

Los investigadores de mercado dentro de la industria son percibidos como
numéricos, aburridos, pobres, ratones de biblioteca, avaros y egoistas, jamas
supieron vender bien sus servicios y tampoco historicamente han hecho
comunicacion.

La diferencia entre una Agencia es que ésta comunica todo, participa en
premios, su trabajo se visualiza, comunican su protagonismo y los resultados,
mientras que las Investigadoras por un tema de clausulas de exclusividad y
confidencialidad no pueden compartir hallazgos, haciendo dificil que se valore y
evidencie su trabajo porque es un servicio intangible fantasma.

Nadie habla de ello y por ende muere en el anonimato. También se mal
acostumbraron a ser materialistas, es decir; investigan sdlo por pedido del
cliente y al ser informacién confidencial no comparten ni tienen nada que
comunicar, por ende, perdieron el sentido de curiosidad que un investigador
siempre debe tener.

Las empresas que de alguna manera han hecho bien el trabajo comunicacional
era; IPSA que ya no existe porque se vendio a NIELSEN, IPSOS que antes era
Consultor Apoyo, y Millward Brown que ahora es KANTAR MILLWARD
BROWN, Ivan Sierra como investigador duefio de NEGOCIOS &
ESTRATEGIAS y desde hace dos afos Agencal cuyo nombre comercial
es:Profits Consulting Group.

Hay que recalcar que el marketing en si como carrera universitaria fue
integrado en el 2005, es decir; solo en el Ecuador hay una cultura de marketing
de 13 afos, lo que implica que soélo tenemos un mercado formalizado en
marketing de 1 generacion.



1.2.2.- Infraestructura

Agencal, tiene sus instalaciones en la ciudad de Guayaquil. En la actualidad,
cuenta con una oficina donde se coordinan las actividades de campo, se
procesa la data obtenida de las encuestas y culmina en la elaboracion de
informes finales que se presentan al cliente.

Esta organizacion, posee un laboratorio totalmente equipado con alta
tecnologia basado en neurociencia, lo que le permite dar a sus clientes
hallazgos cuantificables, mas profundos de la mente y del comportamiento
humano.

Agencal, requiere que sus procesos se gestionen bajo las buenas practicas

empresariales. Por esto cuenta con:

e Sistema contable para llevar el control y de manera automatizada las
transacciones del dia a dia.

e Software para la emision de facturar electronicas.

e Fox prox, que es un software especializado de encuestas, para obtener las
estadisticas de los estudios de mercado que se realizan

Para el desarrollo del giro del negocio cuenta con equipos de alta tecnologia en
su laboratorio Consumer Lab, que se detalla a continuacion:

Eyetracker.-Son sensores con rayos infrarrojos, que determinan la efectividad
visual de un comercial, pieza grafica, etiqueta o valla con lo cual detectan
patrones de lectura, puntos calientes o zonas de interés, zonas ciegas y
visualizacion de imagen de marca de piezas publicitarias, paginas webs,
etiquetas y empaques, asi como posiciones en percha.

Grdfico 1.2.2.1.-Eyetracker

Fuente: Agencal S.A.

Galvanicskinresponse .-Es un sensor utilizando en la yema de los dedos que
detecta la intensidad eléctrica del cuerpo conducida por las micro sudoraciones
en las manos. La intensidad de choques eléctricos dependera de la dimensién
de la sensacion que cause un producto, comercial o jingle en el momento en
que es percibido.



Grdfico.- 1.2.2.2 GSR

Fuente: Agencal S.A.

Gsrshopper.-Este sensor tiene la particularidad de detectar el impacto
emocional que causa un producto a la hora de experimentar la interaccién en
percha.

Grdfico 1.2.2.3.- Gsrshopper

Fuente: Agencal S.A.
Biometrics:Es un conjunto de equipos basados en el analisis del ritmo
cardiaco, presion sanguinea y neumos de respiracion toraxica y abdominal que
sirven como complemento de analisis de los cambios fisioldgicos del cuerpo en
el momento que es expuesto a comerciales de tv o cuias de radio. Esta
tecnologia determinara si el sentido y tono que utilizo la comunicacion es el
correcto. (Cevallos, 2018)

Fasial Coding: Esta tecnologia detecta por medio de los rayos infla rojos los
micro movimientos de los 43 musculos faciales y sirve para determinar qué tipo
de emocidn experimenta el consumidor al ser expuesto ante un producto o una
campafia publicitaria, ya que las expresiones al ser involuntarias son un claro
reflejo de las sensaciones internas del individuo.(Cevallos,2018)

Perception Analyzer: Utiliza diales inalambricos que miden el nivel de agrado
en tiempo real de un comercial, video, discurso y demas material audiovisual
segundo a segundo, basado en lo que se ve, escucha y siente.



Grdfico 1.2.2.4.- Perception Analyzer

Fuente: Agencal S.A.
EEG BrainMetrics.-El electro encefalograma es un caso con 16 electrodos que
detecta los choques eléctricos producidos por la actividad neuronal, cuya
intensidad varia dependiendo del impacto y enganche que generan los
productos y la publicidad. Mide los niveles de enganche, atencién e interés.

Grdfico 1.2.2.5.- EEG BrainMetrics

Fuente: Agencal S.A.
1.2.3.- Estructura Organizacional

Su estructura jerarquica esta distribuida en cuatro importantes areas:

Alta Direccion.- Dedicada a fijar los objetivos a largo plazo y las estrategias
necesarias para su consecucion.

Marketing.- Responsables de manejar y coordinar las estrategias de venta, asi
como de mejorar continuamente el posicionamiento de marca de la empresa.

Operaciones.- Encargados de ejecutar las tareas cotidianas de los procesos
relacionados a la realizacion de los servicios que ofrece la empresa.

Administracion.- Dedicada a brindar soporte a las operaciones, enfocada en
la administracion del personal y al adecuado funcionamiento de los recursos de
la empresa.

A continuacion se muestra el organigrama de Agencal:
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Grdfico 1.2.3.1.- Organigrama de Agencal S.A

Director General

Director de investigacion

Director de Marketing de M 4
e Mercado

Director comercial
Director de proyectos
Community Manager(externo)
Relaciones publicas(externo)
Disefiador Multimedia
Disefiador de imagen grafica

Jefe administrativo Disefiador
Financiero

Jefe de investigacion de
mercado
Analista de investigacion
de mercado
Supervisores de campo
Encuestadores(Externos)
Digitadores(Externos)

Contador(externo)
Asistente contable
Chofer/conserje

Fuente: Agencal S.A Fecha: 15/09/2018
1.2.4.- Recursos Humanos

A continuacion se detalla las actividades de cada puesto que estan activos,
segun el organigrama mencionado en la figura 1.2.3:

Director general:

Representar legalmente a la empresa en todas sus actividades.

Definir la mision, vision y valores corporativos.

Definir las estrategias para alcanzar los objetivos propuestos.

Desarrollar planes de accion a corto, mediano y largo plazo.

Evaluar y aprobar los proyectos de mejoras que se planteen de acuerdo
a los indicadores de rentabilidad, productividad y crecimiento.

Analizar continuamente el cumplimiento de los objetivos establecidos en
la planificacion estratégica.

Analizar los resultados de los planes de mejora.

Tomar decisiones estratégicas encaminadas a lograr un mejor
desempenio y rentabilidad de la empresa.

Consolidar nuevas relaciones comerciales.

Aprobar las politicas, procesos y procedimientos tanto administrativos
como operativos cuando el caso lo amerite.

Aprobar la contratacion del personal de la empresa.

Aprobar los aumentos de sueldo del personal.

Aprobar los programas de capacitacion y entrenamiento del personal.
Aprobar todas las transacciones financieras de la empresa.

Aprobar el presupuesto e inversiones de la empresa.

Analizar al cierre de mes los estados financieros de la empresa.
Participar en la negociacion con clientes cuando el caso lo amerite.
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e Aprobar los recursos economicos necesarios para el adecuado
desempeno de las funciones y operatividad de la empresa.
e Realizar otras funciones dentro de la esfera de sus competencias.

Para el area de marketing:
Director de Marketing:

Establecer estrategias de comunicacion.

Dirigir la estrategia de marketing para el portafolio de servicios que ofrece la
empresa.

Gestionar politicas de comunicacion y publicidad en los diferentes medios:
web, redes sociales, etc.

Coordinar con el area comercial los requerimientos de publicidad en
general.

Aprobar disefio de imagenes y multimedia para la publicacion de contenido.

Planificar, elaborar y controlar el presupuesto asignado al area de
comunicacion precautelando el buen manejo de los recursos financieros de
la empresa.

Dirigir y liderar las actividades del equipo de trabajo.

Colaborar con el desarrollo de proyectos relacionado a las actividades que
ejecuta el Community Manager y la Relacionista Publica.

Mantener contacto con proveedores relacionados al marketing y medios de
comunicacion.

Realizar otras funciones dentro de la esfera de sus competencias.

Disenador Grafico:

Disefar ilustraciones, avisos, articulos y publicidad en general.
Elaborar bocetos y otras artes graficas dentro de su competencia.
Comunicar a través de la composicion de los disefios.

Crear infografias.

Realizar la edicion de videos para la publicacion de contenido.
Asegurar el correcto almacenamiento del material elaborado.
Realizar otras funciones dentro de la esfera de sus competencias.

Director Comercial

Establecer metas comerciales generales y por Ejecutivo de Ventas.
Establecer y gestionar presupuestos de ventas, controlar los gastos y
asegurar la utilizacién eficiente de los recursos.

Planificar y organizar las estrategias comerciales revisadas y aprobadas por
gerencia acorde al presupuesto asignado.

Brindar apoyo en la gestion comercial de los Ejecutivos de Venta.

Captar nuevos clientes por medio de relaciones profesionales o base de
datos.

Realizar visitas a clientes ofreciendo los servicios de la empresa.

Elaborar o supervisar la elaboracion de la propuesta que se entrega al
cliente de acuerdo a los datos obtenidos.

12



Elaborar el cronograma de trabajo para el cliente segun lo establecido en la
propuesta.

Dirigir y gestionar las actividades del area comercial y monitorear su
cumplimiento.

Realizar planes de sostenibilidad de clientes.

Llevar el control sobre la liquidacion de comisiones.

Representar a la empresa en eventos, convenciones, ferias y otros foros en
general que agreguen valor a la gestion comercial.

Colaborar con el area de Investigacion de Mercado en el disefio de
formularios para las encuestas.

Apoyar a la gestion de cobranzas como primer contacto con el cliente para
la recuperacién de cartera.

Generar informes de ventas gerenciales.

Reportar a la gerencia las cuentas gestionadas y visitas realizadas.

Realizar otras funciones dentro de la esfera de sus competencias.

Asistente de Ventas

Coordinar la agenda y llevar el registro de visitas comerciales.

Solicitar a los clientes informacion necesaria para el proceso de facturacion.
Gestionar la entrega de facturas a clientes con el area administrativa.
Realizar llamadas solicitadas por el Director Comercial.

Elaborar informes de gestion comercial.

Realizar otras funciones dentro de la esfera de sus competencias.

Director de Proyectos

Elaborar el perfil de los proyectos que la empresa considere necesarios.
Elaborar el cronograma de actividades de los proyectos para su ejecucion.
Contactar a los proveedores de acuerdo a su participacidon en el proyecto.
Supervisar el avance de los proyectos.

Recopilar lecciones aprendidas de cada proyecto.

Coordinar reuniones gerenciales.

Guiar a la alta direccion en la fijacion de objetivos estratégicos y planes de
accion.

Implementar un sistema de métricas mediante indicadores de gestion.
Monitorear el estado de los indicadores planteados.

Entregar la documentacion de la planificacion estratégica a la alta direccion
para su ejecucion y control.

Coordinar el proceso de reclutamiento, seleccion y contratacion del personal de
acuerdo a las politicas, normas y procedimientos establecidos por la empresa.
Entregar la documentacion institucional (descripcion de funciones, perfiles por
competencia, organigrama) al area administrativa para su posterior
actualizacion permanente.

Entregar la documentacion de gestidon por procesos (mapa de procesos —
procedimientos) al area administrativa para su posterior actualizacion
permanente.
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Socializar la vision, misién y valores de la empresa con el objetivo de crear y
mantener una cultura corporativa.
Realizar otras funciones dentro de la esfera de sus competencias.

Para el area de investigacion de mercado:
Director de Investigacion de Mercado

Coordinar y supervisar las actividades del area de investigacién de mercado.
Establecer los lineamientos para el desarrollo de las investigaciones.

Participar en la elaboracion de los formularios de encuestas.

Evaluar y validar los resultados de la investigacion.

Analizar los datos estadisticos obtenidos de la investigacion.

Redactar informes de recomendaciones con los resultados de la investigacion.
Presentar a los clientes Informes de analisis y conclusiones de los resultados
de la investigacion.

Mantener contacto directo con el cliente para afianzar la relacion comercial.
Proponer e implementar planes de mejora en el area de Investigacion.
Proponer la implementacion de herramientas tecnologicas que mejoren los
tiempos de respuesta en la obtencion de los resultados de las investigaciones.
Supervisar y controlar el presupuesto asignado.

Realizar otras funciones dentro de la esfera de sus competencias.

Jefe de Investigacion de Mercado

Definicidon de cuestionarios para usarse en las encuestas.

Realizar el proceso de seleccion y contratacion de Digitadores.

Proveer las cuotas como parametros para la elaboracién de las encuestas.
Capacitar tanto a los Supervisores de Campo como a los Digitadores sobre el
manejo de la encuesta.

Supervisar la correcta tabulacion de los datos obtenidos en campo.

Procesar la data obtenida para su respectivo analisis.

Realizar informes estadisticos para su presentacion al cliente.

Realizar otras funciones dentro de la esfera de sus competencias.

Analista de Investigacién de Mercado:

Realizar auditoria a las encuestas para validar los datos.

Revisar definiciones de las encuestas y codificarlas.

Colaborar en la elaboracion de informes.

Realizar otras funciones dentro de la esfera de sus competencias.

Supervisor de Campo:

Preparar el material que se suministrara a los Encuestadores (encuestas —
productos — lapiz — borrador, etc.).

Analizar los mapas y ubicaciones de las rutas donde realizaran el
levantamiento.
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Realizar el proceso de seleccidn y contratacion de Encuestadores.

Comunicar a los Encuestadores las politicas de pago de la empresa.

Entrenar a los Encuestadores y suministrar el material necesario.

Organizar al grupo de Encuestadores de manera que el trabajo se realice de
una forma planificada y en los plazos previstos.

Acompafar a los Encuestadores durante el levantamiento en campo,
supervisandolo y corrigiendo todo aquello que pueda afectar la calidad de la
informacion.

Controlar que se cumplan los parametros / cuotas de la investigacion.

Elaborar y controlar el presupuesto asignado.

Llevar el registro de encuestadores que participan en las investigaciones.
Coordinar el pago con el area administrativa por el servicio de los
Encuestadores.

Realizar otras funciones dentro de la esfera de sus competencias.

Para el area administrativa financiera:

Jefe Administrativo-Financiero:

Manejar y controlar los procesos administrativos de la empresa.

Supervisar el proceso de reclutamiento, seleccion y contratacion del personal.
Supervisar el proceso de la nébmina en forma oportuna con la finalidad de que
los pagos se realicen de acuerdo al calendario establecido, verificando que la
remuneracion de los trabajadores se apegue a la normativa vigente.

Brindar apoyo a los colaboradores en relacion a la solucion de problemas que
afecten la operatividad de las areas.

Autorizar y supervisar la asignacion de viaticos al personal cuando se requiera.
Mantener contacto con los proveedores cuando el caso amerite.

Revisar y aprobar cotizaciones de proveedores segun el requerimiento.
Aprobar las compras y mantenimientos necesarios de la empresa.

Aprobar pagos por la contratacién de servicios externos.

Emitir cheques.

Controlar el flujo de efectivo y los movimientos bancarios con cautela.

Reportar a la alta direccion la situacion financiera y administrativa de la
empresa.

Velar por la custodia y preservacion de la documentacion administrativa-
financiera de la empresa.

Gestionar la facturacion oportuna a los clientes.

Supervisar la gestion de cobranzas.

Realizar otras funciones dentro de la esfera de sus competencias.

Asistente Administrativo-Financiero:

Asistir en sus funciones al Jefe Administrativo-Financiero.

Verificar el cumplimiento de las tareas de mantenimiento y arreglos
solicitados a proveedores.

Proveer de suministros de oficina y limpieza necesarios para la empresa.
Elaborar informes sobre la situacion financiera y administrativa de la
empresa.
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Coordinar las actividades de mensajeria.

Supervisar la recepcion y envio de correspondencia.

Realizarla seleccion de nuevos proveedores segun los requerimientos de la
empresa.

Solicitar y evaluar las cotizaciones de proveedores cuando sea necesario.
Gestionar el pago de facturas a proveedores.

Gestionar el pago de servicios basicos de la empresa.

Coordinar el pago de impuestos.

Gestionar los permisos para el funcionamiento de la empresa acorde a las
leyes vigentes establecidas por las entidades de control.

Colaborar con el area comercial en la emisién y entrega de facturas a
clientes.

Realizar actividades de cobranzas.

Generar listado de pago de beneficios y descuentos del personal, producto
del proceso de roles.

Calcular descuento de impuesto a la renta en relacién de dependencia.
Generar las planillas en el IESS.

Realizar el ingreso de novedades al IESS.

Gestionar el pago de la nébmina en las fechas establecidas.

Calcular liquidacion de haberes.

Mantener actualizado los archivos de registro del personal.

Coordinar y organizar eventos relacionados con el proceso de capacitacion
y entrenamiento del personal de la empresa.

Colaborar en la organizacion de las actividades recreacionales y sociales
de la empresa.

Coordinar y registrar las vacaciones del personal.

Generar asientos contables.

Realizar arqueo de caja chica.

Verificar el correcto manejo de los fondos en caja chica y su reposicion.
Elaborar y supervisar el presupuesto.

Realizar otras funciones dentro de la esfera de sus competencias.

Chofer-Conserije:

Movilizacion de la alta direccion dentro de la ciudad.

Realizar entrega y retiro de los documentos en lugares indicados.

Realizar compras varias requeridas por la empresa.

Mantener limpia y organizada las oficinas.

Realizar pedido de suministros de limpieza al Asistente Administrativo-
Financiero.

Almacenar y controlar el stock de suministros de limpieza.

Manejar el area de cafeteria atendiendo pedidos para las reuniones.
Asumir con responsabilidad el buen manejo del vehiculo de la empresa a
su cargo.

Notificar y llevar oportunamente a los mantenimientos el vehiculo a su
cargo.

Realizar otras funciones dentro de la esfera de sus competencias.
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1.2.5.- Recursos Financieros

A continuacion se detalla los recursos financieros de Agencal:

o Dinero en efectivo: Lo que se tiene en la caja chica, para el consumo de
proveedores que cuesten menos de 40 ddlares aproximadamente

o Ganancias de los productos y servicios realizados: Es cuando el cliente
cancela por el producto o servicio que Agencal le ha proporcionado, esta
cancelaciéon se da mediante cheques o dinero en efectivo, para ser
depositados en la respectiva cuenta bancaria, de dicha empresa.

e Aportes de los socios o accionistas: Son todos los elementos
patrimoniales entregados por los socios, como dinero en efectivo o
cheques que son depositados a las cuentas bancarias.

o Utilidades: Son las ganancias obtenidas en Agencal, esto es obtenido
mediante el balance, cuya formula es: ingresos totales — costo de los
productos o servicios comercializados, cuyo 15% es repartido por los
trabajadores en el mes de abril segun la carga que le corresponda a dicho
empleado

1.2.6.- Mapa de procesos

A continuacion se muestra todos los mapas de procesos, en Agencal:

Grdfico 1.2.6.1.- Macro proceso de Agencal

PROCESOS ESTRATEGICOS T e
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PROCESOS PRODUCTIVOS
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COMNTENIDO
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PROCESOS DE APOYO PRO-DO7 PRO-00E e
ADMINISTRATIVO TALENTO HUMANG FINANCIERD
Fuente: Agencal S.A Fecha: 19/09/2018
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1.2.6.1.-Proceso direccion de proyectos
Gestion de proyectos

Tabla 1.2.6.1 .1.- Macro proceso de Agencal

ENTRADAS PROCESOS

esldea de negocio *Producto/servicio

terminado

*Gestion de proyectos

Fuente: Agencal S.A Fecha: 19/09/2018

Politicas de la Direccion de Proyectos

Para toda idea de negocio se aplicara el procedimiento para la gestion de
proyectos.

Se debera comunicar oportunamente sobre retrasos en las actividades
programadas.

Se debera en todo momento controlar el presupuesto asignado.

Toda reunién de revision del proyecto se documentara y compartira con las
partes interesadas.

Al finalizar el proyecto se coordinara una reunion para analizar las lecciones
aprendidas.

Procedimientos de la Direccion de Proyectos
Gestion de proyectos
Director de Proyectos

1.

CONO RN

Coordinar reunion para recopilar informacion sobre el proyecto que se quiere
impulsar.

Identificar los requisitos y especificaciones del proyecto.

Definir el alcance del proyecto.

Establecer las actividades que conlleva el proyecto y asignar responsables.
Realizar la identificacion de riesgos.

Contactar y cotizar con proveedores para obtener informacion.

Designar el presupuesto.

Elaborar el cronograma de trabajo.

Coordinar la ejecucién del proyecto.

10 Realizar monitoreo de las actividades.
11.Comunicar el % de avance a las partes interesadas.
12.Coordinar la reunién de cierre.

13.Fin del procedimiento.
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Grdfico 1.2.6.1.2.- Diagrama de flujo de la Direccion de Proyectos
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!
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Fuente: Agencal S.A Fecha: 15/09/2018

1.2.6.2.-Proceso comercial

Tabla 1.2.6.2.1.- Agendar visitas comerciales

ENTRADAS

*B/D de empresas «Visitas a dientes *Registro comercial
*Speech «Credenciales

Fuente: Agencal S.A Fecha: 15/09/2018
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Tabla 1.2.6.2.3.- Elaboracion de la propuesta

ENTRADAS

I PROCESOS

*Elaborar propuesta *Propuesta

*Brief del cliente ‘

Fuente: Agencal S.A Fecha: 15/09/2018

Tabla 1.2.6.2.4.- Facturacion e Investigacion de Mercado

r
) EnmRaons rrocesos (@) sauons
*Orden de compra sFacturacion sFactura
sFormulario del cliente eInvestigacion de *Cronogroama
mercado eEncuesta
Fuente: Agencal S.A Fecha: 15/09/2018

Tabla 1.2.6.2.5.-Liquidacion de comisiones

ENTRADAS I PROCESOS
*Reporte de comisiones sLiquidacién de *Pago de comisiones
comisiones
Fuente: Agencal S.A Fecha: 15/09/2018

Politicas Comerciales
De la gestion comercial

e Se debera cumplir el numero de visitas a potenciales clientes establecidos
como meta comercial.

e Se deberan cumplir las metas de ventas en los montos ($) acordados.

e Se solicitara al cliente un anticipo del 50% para iniciar el proyecto en cada
propuesta.

e El plazo maximo de entrega de la propuesta sera de 3 dias laborales.
e Se debera mantener actualizado el registro de la gestion comercial.
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De las comisiones

Se comisionara sobre el total de las ventas netas.

Las comisiones por ventas se liquidaran semanalmente todos los viernes y
seran pagadas en la siguiente semana una vez confirmado el pago por
parte del cliente.

Se otorgara comisiones de ventas de acuerdo a la siguiente tabla:

Tabla 1.2.6.2.6.- Liquidacion de comisiones

Responsable Gestion del proceso comercial Comision
Asistente de Venta Sin acompafiamiento de la Direccién 8%
Asistente de Venta Con acompafiamiento de la Direccion 5%
Vendedor (Freelance) 15%

Fuente: Agencal S.A Fecha: 15/09/2018

Procedimientos Comerciales
Agendar reunién comercial
Asistente de Ventas

N

o0k w

o N

Busca datos de potenciales clientes. (Gerentes de Marketing — Jefe de
Producto — Asistentes de Marketing o Encargados de Investigacion de
Mercado).

Envia informacién de los servicios de la empresa al prospecto siguiendo el
speech de ventas. (3 Imagenes de resumen) Ver Anexo 1,2.

Llama al prospecto para confirmar que reviso el correo.

Si el prospecto acepta, coordina la reunién con el Director Comercial y
Agenda la reunion por correo como recordatorio.

Caso contrario, envia un correo siguiendo el speech de ventas y realiza
seguimiento posterior. Ver Anexo 2.

Actualiza el registro sobre la gestién comercial realizada.

Fin del procedimiento.

Visitas a clientes potenciales
Director Comercial / Asistente de Ventas

BN =

Investiga sobre el prospecto antes de asistir a la visita.

Visita al prospecto en la fecha y hora acordada.

Realiza la presentacion de servicios de la empresa con las credenciales.

Si el prospecto solicita una propuesta, llena el Brief con los requisitos del
cliente. Ver Anexo 3.

Asistente de Ventas

5.

Actualiza el registro sobre la gestion comercial realizada.
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6. Fin del procedimiento.

Elaboracion y seguimiento de la propuesta
Director Comercial

1.
2.

Elabora o Actualiza la propuesta segun los datos recopilados
Envia propuesta por correo con copia al Asistente de Ventas.

Asistente de Ventas

3.
4.

5.

6.

Realiza el seguimiento respectivo.

De ser necesario agenda una nueva reunion para revisar la propuesta
personalmente.

Notifica de algun cambio a la propuesta al Director Comercial para su
actualizacion.

Si el cliente aprueba la propuesta:

6.1. Notifica al Director Comercial.

6.2. Solicita datos al cliente para emitir la factura.

6.3. Entrega cronograma de trabajo al cliente. Ver Anexo 4.

6.4. Gestiona documentos adicionales solicitados por el cliente, de ser necesario:

a)

b)
c)
d)

Elaboracion y aprobacion del contrato de prestacion de servicios en original y
copia. Ver Anexo 5.

Formulario de vinculacion de proveedores.

Certificado de calificacion de proveedores.

RUC — Nombramiento.

Coordina la emision y entrega de la factura al cliente con el Asistente
Administrativo-Financiero

Asistente Administrativo-Financiero

7.

Emite y entrega la factura al cliente.

Director Comercial

8.

Solicita el disefio del cuestionario

Jefe de Investigacion de Mercado

9.

Disefia el cuestionario.

10. Entrega formato para revision y aprobacion.

Director Comercial

11.Revisa con el cliente el formato del cuestionario hasta obtener su aprobacion.

Asistente de Ventas

12.Actualiza el registro sobre la gestion comercial realizada.
13.Fin del procedimiento.

Liquidacion de comisiones
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Asistente de Ventas

1. Elabora semanalmente el cuadro para la liquidacidon de comisiones.
2. Entrega liquidacion de comisiones para revision de control.

Director Comercial

3. Revisa y aprueba la liquidacion de comisiones.

Asistente de Ventas

4. Notifica la aprobacién de la liquidacion de comisiones para su respectivo

pago.

Asistente Administrativo-Financiero

5. Coordina el pago de comisiones en la fecha establecida.

6. Fin del procedimiento.

Grdfico 1.2.6.2.3.- Diagrama de flujo comercial

Proceso comercial
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Inv. De Mercado
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Fuente: Agencal S.A
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1.2.6.3.-Proceso investigacion cuantitativa

Tabla 1.2.6.3.1.- Disefio del cuestionario

ENTRADAS

*Propuesta
sBrief del cliente
sCuestionario borrador

PROCESOS

sDisefio de cuestionario
sEncolumnamiento

sCuestionario final
sTarjetas

Fuente: Agencal S.A

Fecha: 15/09/2018

Tabla 1.2.6.3.2.- Elaboracion del presupuesto

ENTRADAS

sCuestionario final
sTarjetas
eTarget - n2 encuestas

PROCESOS

sElaboracion de
presupuesto

*Presupuesto aprobado

Fuente: Agencal S.A

Fecha: 15/09/2018

Tabla 1.2.6.3.3.- Seleccidn y contratacion de encuestadores

sPostulantes

PROCESOS

sSelecciony
contratacion de
encuestadores

sEncuestadores
contratados

Fuente: Agencal S.A

Tabla 1.2.6.3.4.-Entrenamiento

Fecha: 15/09/2018

ENTRADAS

sCuestionario aprobado

I PROCESOS

sEntrenamiento

sEncuestadores
entrenados

Fuente: Agencal S.A
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Tabla 1.2.6.3.5 .- Levantamiento en campo

ENTRADAS I PROCESOS
sCuestionario aprobado \ eLevantamiento en *Encuestas llenas
sCuotas segun target campo *Orden de trabajo

eFacturas proveedores

Fuente: Agencal S.A Fecha: 15/09/2018

Tabla 1.2.6.3.6.- Procesamiento de datos

ENTRADAS l PROCESOS

sDatos estadisticos
sInforme

sEncuestas llenas sProcesamiento de

datos

Fuente: Agencal S.A Fecha: 15/09/2018
Politicas de Investigacion Cuantitativa

De la investigacion cuantitativa

Las encuestas llenas se archivaran por un periodo maximo de 3 meses antes
de ser recicladas.

De ser requerido el cliente debera solicitar las encuestas llenas con
anticipacion.

Del levantamiento en campo

Cada Supervisor de Campo tendra bajo su supervision entre 4 a 5
encuestadores.

El Supervisor de Campo revisara detalladamente como minimo las 5 primeras
encuestas levantadas para corregir errores a tiempo.

El Supervisor de Campo establecera la logistica necesaria para cubrir las
necesidades basicas de los encuestadores (movilizacion y alimentacion).

Del presupuesto

Para la elaboracién del presupuesto se debera precautelar los recursos
financieros de la empresa buscando siempre el ahorro.

La asignacién del monto para el rubro hospedaje debera estar dentro de los
$16.00 por persona por noche.
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9.

De los encuestadores

Se debera explicar las politicas de contratacion y pago a los encuestadores
antes de iniciar el levantamiento de campo.

Del pago

Todo encuestador debera presentar su factura para el pago respectivo.
Una vez finalizada la encuesta y presentada la factura de acuerdo a las

politicas administrativas-financieras de la empresa, se realizara el pago en el
plazo de 35 dias laborales

Procedimientos de Investigacion Cuantitativa

Diseino del cuestionario

Jefe de Investigacion de Mercado

Recibe la propuesta/Briefo el borrador del cuestionario.

Analiza el requerimiento junto con el Director Comercial.

Estructura el cuestionario segun el tipo de investigacion cuantitativa (Brand
tracking - Pruebas de productos -Conocimiento de marcas — Evaluaciones).Ver

Anexo 7
Entrega un borrador del cuestionario.

Director Comercial

Revisa borrador del cuestionario con el cliente hasta su aprobacion.
Notifica la aprobacién del cuestionario.

Jefe de Investigacion de Mercado

Procede con el encolumnamiento del cuestionario.
Entrega cuestionario y tarjetas de ser necesario.

Supervisor de Campo

Saca copia al cuestionario y tarjetas segun el numero de encuestas a realizar.

10.Fin del procedimiento.

W

Elaboracion de presupuesto
Supervisor de Campo

Analiza las variables que intervienen (numero de encuestas — numero de
encuestadores - dias de campo — ciudades a intervenir).

Cotiza pasajes (ida y vuelta), hotel, alimentacion, recargas telefonicas.
Establece el costo de impresion o copias.

Asigna el costo por encuesta previa aprobacion de la Direccion.
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Elabora el formato de presupuesto y envia al Director Comercial para
aprobacion y al Asistente Administrativo para su conocimiento. Ver Anexo 8.

Director Comercial
Revisa y aprueba el presupuesto.

Fin del procedimiento.

Verificaciéon de presupuesto
Supervisor de Campo

. Entrega presupuesto real con las facturas de soporte.

Director Comercial

Revisa el presupuesto real.
Reembolsa el dinero en caso de pasarse el presupuesto.

Asistente Administrativo - Financiero

Cuadra el presupuesto real vs el proyectado.
Archiva documentos.
Fin del procedimiento.

Seleccion y contratacidon de encuestadores
Supervisor de Campo

Llama a los encuestadores habituales o busca postulantes en la publicacién de
la pagina web.

Llama a los postulantes para una entrevista.

Explica politicas de pago y el monto a pagar por encuesta.

Una vez confirmada su participacion se realiza el entrenamiento.

Indica el dia, lugar y hora para el levantamiento en campo.

Fin del procedimiento.

Entrenamiento
Jefe de Investigacion de Mercado / Supervisor de Campo

. Convoca a las partes interesadas (supervisores — encuestadores — digitadores)

de ser aplicable.

Explica el llenado del cuestionario y el uso de las tarjetas.

Practica el llenado del cuestionario y verifica el desenvolvimiento de los
encuestadores.

Fin del procedimiento.

Levantamiento en campo
Jefe de Investigacion de Mercado
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. Entrega parametros de cuotas a cumplir segun el target.

Supervisor de Campo

Separa las cuotas por cada encuestador.

Ubica a los encuestadores por manzana o por hilera de manzana dependiendo
del sector geografico asignado.

Encuestadores

Realiza encuestas al target asignado.

Supervisor de Campo

Supervisa el levantamiento en campo.
Controla el cumplimiento de las cuotas asignadas.

Encuestadores

Entrega la factura una vez finalizado el levantamiento.
Supervisor de Campo

Revisa facturas recibidas y elabora orden de trabajo.
Asistente Administrativo - Financiero

Revisa orden de trabajo, genera retenciones y archiva para el pago en la fecha
establecida.

10.Fin del procedimiento.

aRw

©oN

Procesamiento de datos
Analista de Investigaciéon de Mercado

. Tabula las encuestas para verificar si las cuotas se cumplieron.

Si no se cumplieron las cuotas recupera los datos llamando a los
encuestadores.

Enumera las encuestas segun el orden de las cuotas.

Codifica las preguntas abiertas de las encuestas

Crea la estructura de la encuesta en el sistema.

Digitadores

Digita los datos de las encuestas en el sistema.
Jefe de Investigacion de Mercado

Revisa los datos ingresados.

Limpia los datos.
Realiza el cruce de variables requerido.
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10.Genera el reporte con los datos.
11.Elabora Informe con datos estadisticos.

Director General / Director de Investigacion de Mercado

12.Revisa el Informe.
13.Coloca las conclusiones: hallazgos y recomendaciones.
14.Realiza presentacion del Informe al cliente.

15.Fin del procedimiento.
Grdfico 1.2.6.4.1 Diagrama de Flujo Investigacion de Mercado

Proceso Investigacion de Mercado

lefe de Inv Mercado Supervisor de Campo Encuestadores Digitadores

Inicie

Disefia el cuestionario W
Reaizaen e | Elbora ol prsupucst M
Realiza entr: iento & Confrata encuestad

| Supenvisa | Realizal de Encugsta
de campo campo

Tabula yenumera las | |
encuestas

Realiza codificacion de las
encuestas
)
Crea estructura en el Digita los datos de las
sistema encuestas
Procesa los datos
v
Elabora Inbrme
Fin
Fuente: Agencal S.A Fecha: 15/09/2019

1.2.6.4.-Proceso investigacion cualitativa

Tabla 1.2.6.4.1.- Focus-Group

ENTRADAS

PROCESOS

*Guia de preguntas sInforme
«Cronograma

*Moderador

*Focus group

Fuente: Agencal S.A Fecha: 15/09/2019
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Tabla 1.2.6.4.2.- Entrevistas a profundidad

ENTRADAS

sGuia de preguntas
*Reunidon agendada
*Entrevistado

PROCESOS

sEntrevista

sInforme

Fuente: Agencal S.A

Tabla 1.2.6.4.3.- Mistery Shoppers

Fecha: 15/09/2019

sPerfil cliente objetivo

sDatos del
establecimiento

sGuia

PROCESOS

sMistery shoppers

sFormulario de
evaluacion ponderado

sInforme

Fuente: Agencal S.A

Tabla 1.2.6 4.4.- Observacion Pura

Fecha: 15/09/2019

ENTRADAS

*Objetivos de la
observacion

sPautas

I PROCESOS

*Observacion pura

sInforme

Fuente: Agencal S.A

Tabla 1.2.6.4.5.-Neuroinvestigacion

Fecha: 15/09/2019

) ENTRADAS

*Material de evaluacion
*Miniproyecto

*Banco de preguntas
sTecnologia

4 PROCESOS

sNeuroinvestigacion

*Reporte de cada
equipo
eInforme

Fuente: Agencal S.A
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Politicas de Investigacion Cualitativa

De los focus-group

e El proceso debera tener una duracién maxima de 2 horas.

e El moderador tendra un perfil de Psicologo de ser necesario.

e Todo reclutador debera presentar su factura para el pago respectivo.

e Una vez finalizado el focus-group y presentada la factura de acuerdo a las
politicas administrativas-financieras de la empresa, se realizara el pago en el
plazo de 35 dias laborales.

e Los focus-group se conformaran de 8 a 12 participantes como maximo.

e Alos participantes del focus se les dara un obsequio como recompensa.

De las entrevistas a profundidad

e Las entrevistas a profundidad se realizaran por lo general a 30 participantes.
e Alos entrevistados se los otorgara un obsequio durante la entrevista.

Del mistery shopper

e A todo cliente fantasma se le reconocera un monto entre $15 a 20 délares
dependiendo de la complejidad de la investigacidn que realice.

e Todo cliente fantasma debera presentar su factura para el pago respectivo.

e Una vez finalizado la investigacion y presentada la factura de acuerdo a las
politicas administrativas-financieras de la empresa, se realizara el pago en el
plazo de 35 dias laborales.

De la observacién pura

e La observacion pura debera realizarse por una persona con experiencia y
dominio del tema para evitar sesgos.

e Como investigador, el observador debera tener orientacion y conocimiento de
lo que quiere ver, objetividad, estar libre de fatiga, actitud alerta y activa,
habilidad para pasar desapercibido, capacidad para escuchar, capacidad para
hacer calculos razonables y exactos sin ayuda de herramientas de medida,
habilidad para considerar las interrelaciones entre el marco observacional y el
contexto social, cultural, etc.

De la Neuroinvestigacion
e A los participantes de la nueroinvestigacién se les dara un obsequio como

recompensa.

Procedimientos de Investigacion Cualitativa
Focus-Group
Director Comercial
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Disefa la guia de preguntas abiertas.

Envia la guia para aprobacion del cliente.

Elabora el cronograma.

Indica al cliente las fechas y horarios para realizar el focus-group.
Asigna a un moderador.

Recluta a los participantes del focus-group.

Solicita al personal de apoyo que organice el area para las sesiones.
Graba audio y video de las sesiones.

ONRO RN =

Personal de apoyo

9. Acondiciona el area para el focus-group.
10. Transcribe todo el audio.

Director Comercial

11.Elabora el Informe.
12.Expone la investigacion al cliente.
13.Fin del procedimiento.

Entrevistas a profundidad
Director Comercial

Disefa la guia de preguntas abiertas.

Envia la guia para aprobacion del cliente.

Agenda la visita en la fecha y horario acordado con el entrevistado.
Graba el audio de la entrevista.

BN =

Personal de apoyo
5. Transcribe todo el audio de manera textual.
Director Comercial

6. Elabora el Informe.
7. Expone la investigacion al cliente.
8. Fin del procedimiento.

MisteryShoppers
Director Comercial

Identifica el perfil del cliente objetivo.

Define los establecimientos que visitara y la frecuencia de las visitas.
Contrata al “cliente fantasma” acorde al perfil establecido.

Disefa una guia sobre los temas que deben apreciar en el establecimiento.

hON =

Jefe de Inv. De Mercado
5. Elabora un formulario de evaluacion ponderado.

Director Comercial
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6. Da las instrucciones y la guia sobre la situacion que debe crear en el
establecimiento.

MisteryShopper

7. Visita el establecimiento con una camara oculta de ser el caso y realiza la
investigacion.

Director Comercial

8. Graba la entrevista con el MisteryShopper para obtener informacion.
9. Llena el formulario de evaluacién ponderado.

De apoyo
9. Transcribe todo el audio de la entrevista de manera textual.

Director Comercial

10.Elabora el Informe incluyendo videos de ser necesario.
11.Expone la investigacion al cliente.
12.Fin del procedimiento.

Observacion Pura
Observador

1. Analiza y define los objetivos de la observacion segun el requerimiento del
cliente.

1.1.¢,Qué se va a observar? ;Dénde? ; COmo?

Organiza el proceso y lo que puede ser observado.

1.Genera las pautas de lo que se va a observar.

Recoge y registra los datos.

Analiza e interpreta los datos recogidos.

Elabora el informe de hallazgos y recomendaciones.

Comunica al cliente los resultados obtenidos.

Fin del procedimiento.

N~ooaswdDn

Neuroinvestigacion
Especialista

8. Solicita el material de evaluacion al cliente (spot publicitario — vallas — campafia
completa).

9. Revisa que el material de evaluacién esté en el formato correcto segun la
tecnologia a utilizar.

10.Elabora un mini proyecto que mezcle varias publicidades con productos de la
competencia.

11.Planifica el ejercicio segun los objetivos del estudio.

12.Elabora un banco de preguntas para obtener verbalizaciones de los
encuestados.

13.Recluta a los participantes.

14.Solicita al personal de apoyo que conecte los equipos.
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15.Obtiene los reportes de cada tecnologia.

16. Analiza los resultados obtenidos.

17.Elabora el informe de hallazgos y recomendaciones.
18.Comunica al cliente los resultados obtenidos.

19.Fin del procedimiento.

1.2.7.- Analisis FODA

Siendo una herramienta de Planificacion Estratégica que nos permite hacer un
analisis interno y externo sobre la situacion actual de la empresa, y como el
punto de partida para definir los objetivos y las estrategias que nos ayudaran a
alcanzar las metas, hemos identificado las siguientes Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas.

En el grafico 1.2.7.1 se presenta a continuacion el analisis FODA de Agencal:

Grdfico 1.2.7.1.- Andlisis FODA

Poca operaciéon en Quito
Falta de cultura organizacional orientada a resultados: orden, comunicacidn, control
intermo

Buena comunicacion de marca

Concepto neuro diferenciador
Falta innovacidn en metodologias radicionales
Mayor monetizacion (facturacién de la competencia)
Mo se tiene alianzas LATAM

Producto bueno y confiable
Laboratoric genera experiencia
Precios competitivos

Nivel de relaciones y clientes VIP Estructura pequefia de trabajo - poco personal

Proyectos ganadores Falta mayor vinculacién a los 5 eventos de la industria

Situacidn pais dificil para emprender (impuestos, carga legal, crisis, inestabilidad)
Muevos negocios con el sector publico y politico

Profesionalizacidon en MKT y mayor conocimiento del NeuroMKT Competencia despierta

Equipo externo de colaboracién en MKT Digital y RRPP Mundo digital (encuestas online, big data, inteligencia artificial, métricas digitales)

e e

Fuente: Agencal S.4 Fecha: 15/09/2018

1.2.8.-Contexto externo de Agencal

El contexto externo de la empresa, es un conjunto de elementos externos e
internos que intervienen de una u otra manera para el desarrollo dentro de un
area o departamento dentro de una organizacion.

A continuacién se muestra la tabla de los factores externos que intervienen en
Agencal
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Tabla 1.2.8.1. Factores Externos

Factores externos Descripcion

Proveedores Es una compaiiia, o persona que ofrece sus productos a otras
empresas

Clientes Son personas o empresas que solicitan investigacién de mercados

o alguna asesoria o capacitacion

Economia Influye en el proceso debido a la demanda de clientes potenciales
y al capital para inversion en investigacidn y adquisicion de nuevas
tecnologias

Nueva tecnologia Son los aparatos de neuromarketing, ademads los hardware y

Sofware para realizar estudios de mercado como fox

Autor: Maria Cevallos Cevallos Fecha: 15/09/2018

A continuacion, se muestra los entornos que intervienen, en Agencal dentro del
contexto externo:

Entorno econémico y financiero: Agencal ha tenido un gran crecimiento en la
parte econdmica en estos ultimos afos, debido a se han incrementado el
porcentaje de clientes de manera progresiva, y por esa razon que se han
contratado mas empleados en el area de marketing y mercadeo.

Entorno social: Agencal tiene una buena influencia solo en las grandes
empresas publicas y privadas, ya que informa sobre la opinidon publica tanto en
el ambito politico o en el ambito de lanzamiento de un producto o servicio.

Entorno Competitivo: Agencal o Profit Consulting Group, es considerada
como una encuestadora muy reconocida, se encuentra en el noveno puesto de
ranking de investigadoras de mercado a continuacion se muestra la tabla de
ranking de posicionamiento de todas las investigadoras de mercado a nivel
nacional.
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Tabla 1.2.8.2. Ranking de posicionamiento de
Investigadoras de mercado

Investigadoras

1.- IPSOS

2.- KANTAR MILLWARD BROWN
3.- GFK

4.- CCR

5.- NIELSEN

6.- MK TRENDS

7.- ANAIMAS

8.- NEGOCIOS Y ESTRATEGIAS
9.- PROFITS CONSULTING GROUP
10.- MIND MARKETING

11.- ADVANCE CONSULTORA

12.- MIND ADVISORS
Fuente: Agencal S.4 Fecha: 15/09/2018

e Entorno tecnolégico: Agencal posee una alta tecnologia, como se habia
mencionado en la seccion 1.2.2, pero la tecnologia que es mas utilizada es:
Eyetracker, que permite mostrar los resultados de neuromarketing que son
enviados a nuestros clientes, y también cuenta con el software especializado
de encuestas: Fox pro, para mostrar a nuestros clientes los resultados de las
estadisticas de las encuestas en power point.

e Entorno legal y normativo: En esta organizacion se rige bajo las leyes de la
Super intendencia de bancos y seguros, la Super intendencia de control de
mercados, IESS, el municipio, SRI.

1.2.9.-Analisis de las partes interesadas

Se denomina partes interesadas a un grupo de personas, que se ven afectadas
por una actividad comercial, estas personas pueden ser internas o externas, ya
que pueden tener diversos tipos de intereses y prioridades que pueden
ocasionar conflictos

A continuacion se muestra la tabla de las partes interesadas:
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Tabla 1.2.9.1 Andlisis de partes interesadas

Partes . .
Detalle Origen Expectativas
Interesadas 9 :
. . Es el dueio de Agencal, en este caso Aumentar el capital de la
Propietarios . Interno
es el Director general empresa
Aumentar las utilidades,
Son los que ocupan los altos cargos, .
, . tener una mejor
en este caso seria el Director N .
. . . organizacion a nivel
Alta Gerencia general, Director de marketing y Interno .. . .
. ) L administrativo y operativo,
Director de investigacion de .
por parte de la alta gerencia
mercados
en Agencal
Son todos los trabajadores, por el
momento Agencal cuenta con 11
trabajadores fijos, en las areas de Incrementar la eficiencia, de
Empleados marketing, mercadeo, financiero, y Interno | cada unode los 11
ademas estan los contratistas o trabajadores en Agencal
empleados externos, como los
digitado res y encuestadores
Son las empresas publicas o privadas
que utilizan nuestros servicios o . -
. Aumentar la satisfaccion del
. productos, como Tony, Pica, . . .
Clientes . Externo | cliente, y ademas conseguir
Inalecsa, Plastigama, Pharmacys, nuevos clientes
Fybeca, Alcaldia de Machala,
Alcaldia de Guayaquil, entre otros
Tener proveedores que
Es una persona o empresa que nos
. ofrezcan de manera
ofrece sus productos o servicios, en . .
Proveedores Externo | eficientey eficaz los
Agencal tenemos proveedores para ,
. . - productos y ademas que
suministros de oficina y limpieza , L
sean mas econdmicos
Agencal, es una investigadora de
mercados muy reconocida, nuestras Estar catalogada como una
. principal competidores es Cedatos, de las mejores
Competidores e . Externo |. .
Compainia Limitada, Perfiles y investigadoras del mercado
Opinidn, Opecuador, Informe en el Ecuador.
Confidencia
Agencal, se rige a las leyes de la Por el momento no hay
Gobierno constitucion y a las autoridades Externo | expectativas a nivel de

locales y nacionales.

gobierno

Autor: Maria Cevallos Cevallos
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Capitulo 2

Marco Teorico de un Sistema de Gestion de la Calidad con referencia de
la norma ISO 9001

2.1.-Introduccion de sistema de Gestion de Calidad

El sistema de gestion de calidad permite mejorar los elementos que influyen en
la satisfaccion del cliente, esta definicion se lanzoé por primera vez en el ano de
1987segunFontalvo (2008), con la finalidad de que las empresas ofrezcan
productos de buena calidad a sus clientes.

El término calidad se ha introducido en el mundo de las empresas: industriales,
comerciales y de servicios. Hoy en dia la calidad es importante, primeramente
porque ésta debe estar presente en el sistema de produccién, insumos, en la
mejora de productos. Los programas buscan mejoras continuas en proceso de
produccion, para que asi se tengan menos productos defectuosos y menos
devoluciones en el mercado y mejorar la satisfaccion del cliente. Los sistemas
de calidad se aplican a los proveedores de insumos para mejorar el sistema
productivo en su totalidad. Dentro de una empresa u organizacion la calidad no
es solamente detectar si el producto cumple con los requisitos, es verificar si
los procesos de cada departamento si cumplen de manera eficiente y eficaz.

Segun Fontalvo (2008) en el afio 1987, se implemento la norma ISO-9000, que
significa Organizacion Internacional de Estandarizacion, con la finalidad de
aumentar la satisfaccidon al cliente, y que los procesos estén en una mejora
continua en cada departamento dentro de una empresa.

Las organizaciones para la obtencion de la calidad dependen del apoyo de la
administracidn para lograr las metas dentro de los departamentos. En fin existe
un gran numero de cosas que hacen que la calidad vaya teniendo una
importancia y una relevancia absoluta dentro de las organizaciones.

Un Sistema de Gestién de Calidad es un método de trabajo que se enfoca en la
filosofia de mejora continua de las empresas. Esta permite a las organizaciones
desarrollar una gestion por procesos utilizando el ciclo P.H.V.A, (Planear,
Hacer, Verificar y Actuar) segun Deming (1989), controlando de forma eficiente
las actividades necesarias para el cumplimiento de la politica de calidad de la
empresa, objetivos institucionales, misidn, vision y otros planteamientos que la
organizacion decida pertinentes.

En este presente trabajo, se desarrollara una implementacién de un sistema de
gestion de calidad para la empresa Agencal, que se encarga de realizar
estudios de mercado. A continuacidn se detalla las principales razones de que
porque se requiere implementar un sistema de gestion de calidad, para esta
empresa.
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2.1.1 Definicion de calidad

Algunas definiciones de calidad planteadas por los autores se muestran a
continuacion:

e Crosby(1979), la calidad es el grado de cumplimiento de un producto
con las especificaciones técnicas planteadas por los disefadores

e Ishikawa (1986), define la calidad como “desarrollar, disefar,
manufacturar” y ademas menciona que para mantener un producto de
calidad, se debe tomar en cuenta que dicho producto tiene que ser: el
mas barato, el mas util y siempre muy satisfactorio para el cliente.

e Jurany Gryna (1998) expone que la calidad es cumplir con todas las
expectativas del cliente.

2.1.2 Definicion Sistema de Gestion de la Calidad

Es un conjunto de reglas o normas que estan interrelacionadas entre si dentro
una empresa u organizacion, por los cuales se administra de forma ordenada la
calidad de la misma, en la busqueda de la satisfaccion de sus clientes.

2.1.3 Beneficios de trabajar con un Sistema de Gestion de la Calidad

Existen 7 beneficios para trabajar con un sistema de gestidn de la calidad que
es mencionado a continuacion:

1.-Mejora de la satisfaccion del cliente:

Los sistemas de gestion de calidad, hacen que la organizaciéon cumpla con el
principal objetivo que es la satisfaccion del cliente, es decir que este enfocado
a las necesidades de los consumidores mejorando cada dia mas la calidad del
producto o servicio en todos los procesos que intervengan, ademas permitira
que se integren las demandas de los clientes en dicho producto o servicio,
obteniendo asi una mejor oferta.

2.-Homogeneizacion de los productos o servicios:
Este beneficio permitira que todos sus productos y servicios se produzcan o se

hagan de manera uniforme y estandarizada bajo los requisitos de la norma de
calidad
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3.-Aumento de la eficiencia y reduccién de costes:

Este beneficio permitira que se eliminen los pasos innecesarios dentro de
proceso de produccion de un producto o prestacion de un servicio, para asi
poder lograr la eficiencia, y al mismo tiempo poder detectar los errores o fallos
dentro del proceso de produccién, para asi poder obtener ahorro en los costos.

4.-Incremento de la rentabilidad econdémica:

Si en dicha organizacién o empresa, se logra obtener la eficiencia, y ademas
se obtiene el ahorro necesario para poder obtener un mayor capital, entonces
se concluye que incrementa la rentabilidad econdmica dentro de una empresa
u organizacion

5.-Potenciacién de la imagen positiva de la empresa:

Al obtener una buena calidad de un producto o prestacion de un servicio, se
obtiene una buena imagen o una buena reputacion dentro de una empresa u
organizacion, ya que en base a la opinidon que tenga nuestros clientes sobre la
calidad de un producto o prestacion de un servicio las personas oiran hablar del
buen producto o prestacion de un servicio que se fabrica o se elabora en dicha
empresa, u organizacion.

6.-Impulso de la motivacion de los trabajadores:

Es impulsar a los empleados o trabajadores que tenga animos, entusiasmo de
realizar las cosas de manera excelente, es decir que cumplan con los objetivos
de calidad que se habian planteado manera eficiente y eficaz, para asi poder
obtener los resultados esperados.

7.-Crecimiento de la coordinacion interdepartamental:
Es la interaccion que existe entre los departamentos, con la finalidad de poder

cumplir con éxito las actividades que tengan dentro de un proceso o
procedimiento.

2.2 Administracion por procesos
Un proceso es un conjunto de pasos para poder llevar a cabo un resultado,
para poder llevar a cabo esta metodologia se involucra 3 componentes

principales:

e Entradas: Son los recursos externos, es decir por lo general provienen
de los proveedores, o de otros procesos o0 subprocesos.

e Procesos de transformacién: Son los que realizan la transformacion
de las entradas agregando valor para luego convertirlas en las salidas
del subsistema.
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e Salidas: Es el producto o servicio generado, es decir es el resultado
final del proceso.

La Administracion por Procesos identifica y mejora todos los procesos de
todas las areas, para que una industria u organizacion para sea mas eficiente y
brinde productos de alta calidad.

La administracion de proceso considera los siguientes pasos:

e Identificacion de los procesos principales: La organizacion debe
plantear cuales son los procesos mas significativos, que intervienen,
para que se pueda ejecutar la vision y la misién de la empresa.

e Analisis de los procesos: El analisis de procesos consiste en revisar
detalladamente todos los pasos de dicho proceso, para una
comprension de este y poder lograr la excelencia de dicho proceso.

¢ Identificacion de los problemas: Es detectar los fallos o errores que se
presentan cuando se esta ejecutando el proceso, para poder llevar a
cabo esta actividad se debe de tomar en cuenta los siguientes
parametros:

1. Que elementos intervienen
2. Que parametros los caracterizan
3. Que hechos o circunstancias de un problema

Busqueda de soluciones: Son todas las posibles alternativas que puede
tener una persona para poder solucionar un problema. Para poder llevar a cabo
con éxito esta actividad se debe realizar una evaluacion de todas las
alternativas, para buscar la mejor solucion de un problema.

Implementacién y evaluaciéon: Consiste en la evaluacion de los procesos e
implementar nuevas ideas para lograr todos los objetivos que se han
implementado en el ambito de calidad

2.2.1 Definicion de Proceso

Un proceso se define como un conjunto de actividades interrelacionadas entre
si, utilizando los recursos que son las entradas, para asi poder convertirlos en
salidas(es el resultado del proceso), estos resultados se convierten en entradas
del siguientes proceso que se interrelaciona, para asi poder terminar con la
fabricacion del producto o prestacion del servicio, para después llevarlo a la
venta.
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2.2.2 Definicidén de Gestion por Procesos

La gestion por procesos, es una metodologia por medio del cual se pone como
principal objetivo en la satisfaccion al cliente. De esta marera se gestionan
todos los procesos que intervienen en este objetivo, para buscar su respectiva
mejora continua, para ello se planifica y se toma las mejores decisiones para
que todos los procesos funciones de manera exitosa y conjuntamente.

2.2.3 Tipos de procesos

Primarios o esenciales: Sus principales caracteristicas son:

Son los procesos mas significativos

Tienen el contacto directo con el cliente.

Entregan el producto al cliente directamente

A veces van mas alla de los limites de la empresa.
Una vision completa de la cadena de valor.

RO~

De soporte o apoyo: Sus principales caracteristicas son:

1. Apoyan los procesos primarios.
2. No tienen contacto directo con el cliente.
3. No entregan el producto o servicio al cliente

o Administrativos o de gestion: Sus principales caracteristicas son:

Formalmente establecidos.

Coordinan las actividades de los procesos primarios y de apoyo.
Buscan la eficiencia y eficacia de los procesos.

Miden, monitorean y controlan.

No entregan valor al cliente directamente.

o wbd=

o Multidepartamentales: Son aquellos procesos que se realizan en varios
departamentos, estos procesos se caracterizan por ser mas complejos

e Departamental o un funcional: Son los procesos cuyas actividades son
basadas en un solo departamento.
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2.2.4.- Diferencias entre la gestion tradicional y la gestién por procesos

Gestion tradicional:

e No toma en cuenta los objetivos planteados, realiza las actividades
hasta conseguir el resultado final

e Se centran en las necesidades propias de la empresa y no la del cliente

e Evalua solo la eficacia del proceso

¢ No contempla los procesos de gestion

Gestioén por procesos:

e Realizan todas las actividades para alcanzar el objetivo que se habia
planteado obteniendo un buen resultado

e Se centra en conseguir la satisfaccion al cliente

e Evalua la eficiencia y la eficacia del proceso

e Contempla los procesos de gestion como: los de soporte y logistica

2.2.5.- Enfoque basado en procesos en la Norma ISO 9001

El enfoque de procesos basado en la norma ISO 9001 tiene las siguientes
caracteristicas:

o El principal propésito del enfoque basado en procesos es mejorar la
eficacia de una empresa u organizacion para lograr los objetivos
planteados.

o Permite identificar de una manera rapida y sencilla los problemas y
ademas de buscar todas las posibles soluciones, con el objetivo de
mejorar los errores para que dichos procesos funcione de manera
correcta y eficaz.

o Para realizar alguna modificacion de un proceso, conlleva a un cambio
de los items del proceso, pero en el funcionamiento sigue siendo
iguales, para asi poder cumplir con todas las expectativas de dicho
proceso.

e En cada proceso consta de recursos adecuados, para su respectiva
ejecucion, es muy dificil y costoso de mejorar.

o Siempre utiliza la mejor tecnologia, para poder obtener los resultados
esperado, es decir para cumplir los objetivos que se habian planteado,
ya que mediante el cual se puede producir resultados a tiempo, para
aumentar la satisfaccién al cliente.
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2.3.- Como enfocar a procesos un Sistema de Gestion de la Calidad

Para poder realizar un enfoque a procesos segun la norma ISO 9001:2015, se
debe identificar, cuales son los procesos que intervienen en el sistema, pero
primero se debe identificar cuales son los procesos mas significativos

Los principales factores para poder identificar estos procesos son los
siguientes:

La influencia en la satisfaccién al cliente

Los riesgos economicos

La influencia en los factores del éxito

Cumplimiento de los requisitos legales o reglamentos
Utilizacion intensiva de recursos

Los efectos de calidad

El enfoque a procesos con el sistema de gestion de calidad se basa en:

e En el cumplimiento de la misién y visidn establecidos por la alta
direccion

o Enla mejora de la eficacia y eficiencia, en sus procesos

e En brindar confianza a los clientes

e En ofrecer transparencia en todos sus procesos dentro de una
organizacion.

e En proporcionar mejores resultados, mas coherentes y predecibles

En facilitar oportunidades, para estimular al personal a la mejora
del rol de sus responsabilidades

Antes de presentar la etapa de planeacion de procesos es importante
profundizar la planeacidn de riegos, ya que es una herramienta de planeacion
segun la norma ISO 14001, para el impacto con el medio ambiente, que se
aplican al proceso.

2.3.1.-Enfoque basado en riesgos:

La norma ISO 9001:2015, tiene un enfoque basado en riesgos como puede ver
las siguientes clausulas:
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Tabla 2.3.1.1-Enfoque basado en riesgos

Capitulo de la norma

Referencia a la gestidon de riesgos

4.4.1.-Sistema de gestién de calidad y sus
procesos

La organizacion debe determinar los procesos
indispensables para el sistema de gestion de
calidad y su aplicacién a través dela
organizacion , y debe:

f.- Aportar los riesgos y oportunidades
determinados de acuerdo con los requisitos
del aparato 6.1

5.1.1.- Generalidades

La alta direccidon debe mostrar liderazgo y
compromiso con respeto al sistema de
gestion de calidad:

d.- Promoviendo el uso de enfoque a
procesos y el pensamiento basado en riesgos

5.1.2.-Enfoque al cliente

La alta direccion debe demostrar liderazgo y
compromiso con respecto al cliente
asegurandose de que:

b.-Se determinan y se consideran los riesgos
y oportunidades que pueden afectar ala
conformidad de los productos y servicios y a
la capacidad de aumentar la satisfaccion al
consumidor

6.1.-Actividades para abordar riesgos y
oportunidades

Planificar:

1.-Las actividades para abordar riesgos y
oportunidades

2.-Como integrar e implementar estas
actividades para cada proceso

3.-Como evaluar su eficacia

9.1.3.-Entradas de la revision por la direccién

La revision por la alta direccion debe
planificarse y llevarse a cabo las
consideraciones sobre:

e.-La eficacia de las acciones tomadas para
abordar los riesgos y oportunidades

9.3.2.-Entradas de la revisidn por la direccién

La revision por la direccion debe planificarse
y llevarse a cabo incluyendo consideraciones
sobre:

e.-La eficacia de las acciones tomadas para
abordar los riesgos y oportunidades

10.2.1.-No conformidad y accién correctiva

Cuando ocurra una no conformidad,
originada por las quejas, la organizacion
debe:

e.-Si fuera necesario, actualizar los riesgos y
oportunidades determinados durante la
planificacion

Fuente: Normativa internacional ISO 9001:2015

Fecha: 09/11/2019

e Esta norma internacional requiere que la organizacion comprenda su
contexto(clausula 4.1)y determine los riesgos y oportunidades que

deben abordarse(clausula 6.1)
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e Uno de los propdsitos principales de un SGC es la de actuar como
herramienta de prevencion. En consecuencia, esta norma internacional
no tiene una clausula separada o sub apartado titulado “Accién
preventiva”

e EIl concepto de la accidon preventiva se expresa a través de un enfoque
basado en el riesgo para la formulacion de los requisitos del sistema de
gestion de calidad

e El concepto de “riesgo” en el contexto de la norma ISO 9001, se refiere a
la incertidumbre en la consecucidén de los objetivos. ¢qué pasa si? “ el
producto no conforme”

¢ No todos los procesos tiene el mismo nivel de riesgos en términos de su
capacidad para cumplir sus objetivos

e Las consecuencias de entregar productos y servicios no conformes no
son las mismas

e Definir el riesgo y grado de formalidad para planificar el sistema de
gestidon, asi como los procesos y las actividades que lo componen.

El riesgo se define como la posibilidad de que ocurra algo (evento) que tenga
impacto en los objetivos y se evalua en términos de las consecuencias y de las
ocurrencias, estas ocurrencias se pueden definir con el impacto (positivo o
negativo) de la ocurrencia del evento sobre los objetivos, y la ocurrencia es la
posibilidad de que se materialice el evento. Lopez (2008)

Para evitar cualquier efecto negativo en cualquier empresa u organizacion, es
necesario realizar los controles de riesgos, estos controles pueden ser
actividades como: inspeccion, capacitacion, verificacion, entre otros. Cuando
sus controles no pueden reducir riesgos para su prevencion, ya sea por su
costo elevado o por sus limitaciones técnico, o administrativa, se pueden
disefiar acciones de contingencia, estas acciones incluyen los planes de
emergencia y continuidad y restauracion de la operacion.

2.3.2.-Gestion de riesgos: La gestion de riesgo se define como una secuencia
de actividades incluyen identificacidén y analisis y la evaluacién del riesgo, para
luego establecer estrategias, se define también como un control de riesgos
para evitar cualquier evento adverso o cualquier problema, para reducir el
impacto negativo.

2.3.3.-Sistemas de gestion de riesgo: Los sistemas de gestidn de riesgos, se
encargar de identificar los riesgos, ya que puede cuantificar y predecir el
impacto del mismo, y resolucién de problemas.
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2.3.4.-Principios de gestion de riesgos: Para que la gestion de riesgos sea
eficaz se debe de cumplir con los siguientes principios:

e La gestion del riesgo crea y protege valor: La gestion de riesgos
contribuye al logro de los objetivos y la mejora del desempefio en
disminuir y eliminar los riesgos para evitar cualquier problema o
desastre, como por ejemplo, la seguridad humana, la proteccion del
ambiente, la calidad del producto, la eficiencia de operaciones.

e La gestidon de riesgos es una parte integral: La gestidon de riesgos es
una responsabilidad de todos los procesos que intervienen dentro de
una organizacion, ademas incluye la planeacion estratégica.

e La gestion de riesgos es parte de la toma de decisiones: La gestion
de riesgos ayuda a tomar las decisiones correctas a las personas, para
prevenir los riesgos.

e La gestion del riesgo aborda explicitamente la incertidumbre: La
gestion de riesgos aborda la incertidumbre al momento de realizar la
toma de decision.

e La gestion del riesgo es sistematica, estructurada y oportuna: La
gestion de riesgos es sistematica, estructurada y oportuna ya que
contribuye a la eficiencia y a resultados consistentes, comparables y
confiables.

e La gestion del riesgo se basa en la mejor informacion disponible:
Las entradas de un proceso de gestion se basa en los datos histéricos, u
observaciones de la empresa, y toma de decisiones se consideran los
datos o los modelos utilizados.

e La gestion del riesgo esta adaptada: La gestion del riesgo se alinea
del contexto externo e interno y del perfil de riesgo de la organizacion.

e La gestion del riesgo toma en consideracion los factores humanos
y culturales: La gestidén de riesgos reconoce las capacidades de cada
uno de los trabajadores de las diferentes areas, ya sean internos y
externos, lo cual puede cumplir con los objetivos o no puede alcanzar la
meta.

e La gestion del riesgo es transparente e inclusiva: Esto significa que
el personal que interviene en este proceso actue de manera correcta y
transparente, para que la gestion de riesgo este correctamente
representada por dicho personal, y que ademas que se tome en cuenta
sus puntos de vista, para asi poder determinar los criterios de riesgo

e La gestion del riesgo es dinamica, reiterativa y receptiva al cambio:
A medida que se presente los eventos externos e internos la gestion de
riesgos esta en constante cambio, ya que ellos realizan el monitoreo o la
revision de riesgos, ya me cuando se presentan nuevos eventos, los
riesgos van cambiando

e La gestion del riesgo facilita la mejora continua de la organizacién:
Las organizaciones desarrollan y organizan estrategias, para mejorar su
gestion de riesgos.
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2.3.5.-implementar la gestion de riesgo en un sistema de gestion de
calidad.

La gestion de riesgo se debe implementar dentro de una organizacion en los
procesos que intervengan, para asi garantizar que todas sus funciones sean
parte de dicho proceso.

2.3.6.-Monitorear y revisar el marco de referencia

Con el fin de garantizar la gestién de riesgo dentro de una organizacion se
debe seguir los siguientes pasos:

e Medir el desempefio de la gestion de riesgos por medio de los
indicadores, lo cuales presentan los resultados por medio de
porcentajes.

e Este proceso se lo debe de medir periodicamente, para poder
implementar mejorar y poder alcanzar los objetivos.

e Revisar periddicamente si el marco de referencia, la politica y el plan
para la gestion del riesgo siguen siendo adecuados, segun el contexto
externo e interno de la organizacion.

e Presentar informes sobre el riesgo, dicho informe incluye que el plan
para la gestién de riesgo para el cumplimiento de la policia de dicha
gestion.

e Revisar la eficacia del marco de gestion de riesgo.

2.3.7.-Mejora continua del marco de referencia

Son las decisiones que podrian mejorar la politica y el plan para la gestion de
riesgo dentro de una organizacién

2.3.8.-Definir los criterios del riesgo

La organizacién deberia definir los criterios, para poder evaluar la importancia
del riesgo, estos criterios reflejan los valores, objetivos y recursos de
organizacion. Estos requisitos estan impuestos por requisitos legales con la
politica para la gestion de riesgos.

Al definir los criterios del riesgo, los factores que se van a considerar deberian
incluir los siguientes:

Las causas que pueden tener un riesgo

Como se va a definir la probabilidad

Las consecuencias que pueden tener un riesgo
Como se determina el riesgo

Las partes involucradas en las gestion de riesgo
El nivel de riesgo
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2.3.9.- Evaluacion de riesgos

Para poder realizar la Evaluacion de riesgo para por 3 etapas:

e |dentificacion de riesgos
e Analisis del riesgos
e Valoracién del riesgos

2.3.9.1.- Identificacién del riesgo

La organizacion u empresa deberia identificar las fuentes de riesgos, mediante
una lista exhaustiva que se genera en base de aquellos eventos que se pueden
generar, con sus respectivas caracteristicas y origenes, para poder prevenir
dichos riesgos, ademas las posibles causas y consecuencias, para poder
realizar este proceso se debe considerar los siguientes pasos:

Escoger el tipo del riesgos

Describir el riesgos

Escribir el punto critico donde se identifica el riesgo

Identificar las causas

Realizar el analisis de causas y raiz del riesgo que se esta identificando
Describir las consecuencias del riesgo.

2.3.9.2.-Analisis del riesgo

El andlisis de riesgo es una evaluacion del riesgo, en donde implica las
decisiones, las estrategias y los métodos adecuados para su tratamiento, para
este analisis se deben considerar los siguientes puntos:

e Se considera las causas y las fuentes de riesgos, y sus consecuencias
positivas y negativas

Se identifican los factores de consecuencias de probabilidad
Consideran los controles existentes y su eficacia y eficiencia
Consideran sus tipos de origines.

Consideran la interdependencia de los diferentes riesgos

Consideran factores como la divergencia entre opinion entre los
expertos

2.3.9.3.- Valoracion del riesgo

Para poder realizar la valoracion del riesgo se debe tomar en cuenta los
siguientes puntos:

e Definir la periodicidad del control
e Evaluar la eficacia del control
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Si los riesgos estan calificados como altos, moderados o extremos, se
debe realizar otra vez el proceso de evaluacion

Establecer la prioridad de los riesgos, en este caso se debe priorizar por
categorias

2.4.- La planificacidon de procesos (identificacidon, descripcién)

Para la planificacion de procesos se debe tomar en cuenta los siguientes

pasos:

Toma de conciencia y organizacion del proceso: Es el
consentimiento que tiene los trabajadores para poder realizar la
planificacion del procesos

Analisis estratégico: En este paso consiste en la revision de los
recursos que estan involucrados en esta actividad, y realizar una
estrategia interna y externa.

La planificacion de procesos (identificacion, descripcidon): En este
paso consiste la revision de la vision y la mision, definir los objetivos y
estrategias y por ultimo la redaccion de la planificacion.

Implantacion de estrategias: Se verifican todas alternativas para poder
realizar estrategias para poder desarrollar los procesos

Control estratégico: Se verifica todos los procesos, si estan
funcionando correctamente.

2.5.- El mapa de procesos

El mapa de proceso, es una representacion grafica de todas las actividades
gue involucran en un proceso, el principal objetivo es conocer muy a fondo

el

funcionamiento de cada proceso, es decir el desempefio de cada

actividad.

A continuacion se muestra las caracteristicas de un proceso:

Ayuda a evaluar la eficacia y eficiencia, de cada uno de los procesos
dentro de una organizacion.

Es una buena herramienta que analiza los procesos.

Se puede observar quien es el encargado de dicho proceso, y observar
todas sus actividades con su respectivo orden.

Realiza una evaluacion por trabajador de todas las actividades que
realizan, dentro de un proceso, para asi poder orientarlos en sus
actividades

Permite implementar mejoras, mediante una evaluacion exhaustiva de la
organizacion.

Adopta una flexibilidad antes del cambio.

Busca la eficiencia desarrollando nuevas actividades
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A continuacion se muestra los diagramas que se utilizan para graficar un
proceso:

Pasos para crear un diagrama de procesos:
Hay 5 pasos para graficar un proceso:
Paso 1: Identificacidon del problema: Se da la solucidén a un problema como:

e Costos elevados

e Actividades duplicadas

e Actividades que aportan muy poco dentro de una organizacion
e Problemas con la documentacion

Paso 2: La lluvia de ideas: Son todas las alternativas posibles, para la
implementacion de un proceso, en este paso se responde las siguientes
interrogantes, ¢quién hace esta actividad?, ;como se hace?, y ¢cuando la
hace?

Paso 3: Establece los limites: Consiste en establecer los limites de las
entradas y las salidas, es decir determina en donde empieza y en donde
termina el proceso.

Paso 4: Determina y ordena los pasos: Realizar un listado de todas las
actividades que intervienen en el proceso y ademas se Coloca los pasos segun
el orden de que se vaya realizando.

Paso 5: Dibuja simbolos basicos de diagramas de flujo: A continuacion

muestra la simbologia, para poder realizar un diagrama de flujo segun el cédigo
ANSI:
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Grdfica 2.5.1.-Diagramas de procesos

Simbolo

Significado

Para que se utiliza

Inicio/Fin

Indica el inicio y fin del
proceso

Operacion/Actividad

Representa a una
operacion o actividad de
un proceso

Representa cualquier

Documento documento, que se utilice
durante el proceso
Representa lasaliday
Datos

entrada de los datos

-
]
]
||

v

Almacenamiento/Archivo

Indica el depdsito de un
documento o archivo

‘ si/no

si/no

Desicion

Indica la condicién, que
por medio del cual se debe
tomar una decision, si se
continla con el siguiente
paso, o sino se vuelve a
realizar dicha condicién.

Lineas de flujo

Son las fechas que
conectan todos los
simbolos, de un proceso

Conector

Conector dentro de una

pagina, que representala
continuidad del diagrama
dentro de la misma pdagina

1.
O
u

Conector de pagina

Conector dentro de una
pagina, que representala
continuidad del diagrama
en la siguiente pagina

Fuente: Elaborado a partir de la pdgina http: www.ansi.org Fecha: 09/11/2019
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2.6.- Seguimiento y medicion de procesos

Seguimiento: Es la accion de seguir alguna tarea, con el fin de alcanzar algun
proposito u objetivo.

Medicion: Consiste en comparar una magnitud con un patrén preestablecido.

En el caso del seguimiento de productos o procesos, dentro del contexto del
sistema de gestion de calidad, existen equipos que no es utilizan para
comparar su magnitud si no su estado, con la finalidad de controlar el producto
o el proceso.

Un proceso se conoce que estan en control cuando:

Se conoce su mision y vision

Estan detalladas sus pasos o actividades.
Estan identificadas sus entradas y salidas.
Estan identificados sus clientes y proveedores.
Existe un responsable, para cada proceso

Se incrementa su efectividad y eficiencia.

El seguimiento y medicion es un elemento de la norma ISO 9001
mencionado en el capitulo 9, en donde se detalla a continuacion:

La organizacién debe determinar, para el seguimiento:

Que necesita seguimiento

Cuando se lleva a cabo el seguimiento

Como se debe llevar a cabo el seguimiento
Evaluar el desempenio y la eficacia del sistema
Evaluar los resultados del seguimiento y evaluacion
Conservar la informacion documentada

Los resultados del analisis deben utilizarse para evaluar:

El grado de conformidad de los productos y servicios,

El grado de satisfaccion del cliente

El desempefio y la eficacia del sistema de gestidn de la calidad;
Si lo planificado se ha implementado de forma eficaz

: 2015,

La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y

oportunidades
El desempefio de los proveedores externos
La necesidad de mejorar el sistema de gestion de la calidad.
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2.7.- Mejora de procesos

La mejora de procesos se basa en definir acciones correctivas a partir de los
resultados de verificacion. Lopez (2008)

Pasos para mejora de procesos:

Para poder realizar los pasos para la mejora de procesos se debe plantear un
objetivo, para luego poder definir a que meta se quiere llegar, y que controles
se debe de realizar para poder llegar a dicha meta

A continuacién se muestra en detalle los pasos para poder alcanzar a una
mejora de los procesos:

« PASO 1: Deteccion del problema:Consiste en detectar y elaborar el
listado de problemas que se presentan en el proceso

« PASO 2: Cuantificacion y subdivision: Consiste en clarificar,
subdividir y cuantificar el problema.

« PASO 3: Analisis de causas raices: Consiste en detectar cuales son
las causas de un problema y elaborar el respectivo listado

« PASO 4: Nivel de desempeiio requerido (metas):Consiste en definir el
indicador y establecer sus respectivas metas

o« PASO 5: Disefio y programacion de soluciones: Consiste en listar las
posibles soluciones a un problema, y clasificar las soluciones mas
factibles y las menos factibles ante un problema con su respectivo
listado, ademas programar las posibles actividades para cada solucién

« PASO 6: Implantacion de soluciones: Consiste el chequear el
cumplimiento del programa, mediante los indicadores de cumplimiento
con su respectivo objetivo
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Capitulo 3

Conformidad con los requisitos segun la norma ISO 9001:2015

3.1.-Introduccion:

En este presente capitulo muestra las auditorias internas segun los requisitos
de la norma ISO 9001-2015, para la implementacion del sgc de Agencal.

La Norma ISO 9001-2015 especifica los requisitos calidad que debe cumplir
toda organizacion para asi poder cumplir su principal objetivo que es aumentar
la satisfaccion al cliente. A continuaciéon se muestra el grado de conformidad
que tiene Agencal, para cada una de las clausulas de la norma I1SO 9001:2015.

3.2.-Conformidad de la norma
3.2.1.-Diagnéstico actual de requisitos segun la norma ISO 9001:2015.

En este listado se muestra el resultado de la auditoria que se realizd, para
poder determinar el diagnostico actual de Agencal, esta auditoria lo realizé la
Ing. Cevallos, para poder determinar el porcentaje de conformidad de los
requisitos de la norma.

En la siguiente tabla se presenta los resultados de la auditoria, para poder
verificar las calificaciones que se obtuvieron mediante la observacion o
verificacion de todos sus procesos en las diferentes areas, para poder
determinar el cumplimiento de la norma.

3.2.2.-Resultados de la auditoria de Agencal.

3.2.2.1-Resultados de la auditoria de la clausula de la norma contexto de
la organizacion

Tabla 3.2.2.1.1- Calificacion de la auditoria de la cldusula “contexto de la organizacion

; Auditoria del sistema de calidad I1SO 9001:2015
ISODINAMICOS - P
Listado de verificacion
Fecha de
Nombre de la firma auditoria Reporte No:
Agencal

0 = no cumple; 1 = no cumple lo minimo; 2 = cumple lo minimo; 3 = cumple
adecuadamente.
Cuestionario ‘ Evidencia ‘ Hallazgos Puntaje
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
4.1 Entendiendo la organizacién y su contexto
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a) Se determinan las
cuestiones externas e
internas que son
pertinentes para el
propdsitoy direccién

Documento en
Word en donde se
especifican cuales
son las cuestiones,
mediante un

En Agencal se
determinan todas las
cuestiones externas e
internas, pertinentes
para el propdsito y

L. analisis de . . s
estratégica de la . s direccidn estratégica de
o, diagnéstico de o
organizacion. la organizacion.
Agencal
b) Se realiza el . .
) Lista de En Agencal se realiza el

seguimientoy la
revision de la
informacién sobre estas
cuestiones externas e
internas.

seguimiento de la
informacién sobre
las cuestiones
externas e internas

seguimiento y revision
de manera periddica
sobre las cuestiones
externas e interna

4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES

INTERESADAS

c) Se ha determinado las
partes interesadas y los
requisitos de estas
partes interesadas para
el sistema de gestion de
Calidad.

Documento en
Word en donde se
especifican las
partes interesadas
de Agencal, que se
Ilama informacién
de la empresa.

Agencal tiene
identificado todas
partes interesadas y sus
requisitos pertinentes.

d) Se realiza el
seguimientoy la
revision de la
informacién sobre estas
partes interesadas y sus
requisitos.

En Agencal se
realiza seguimiento
por medio de
correos
electrénicos, a las
partes interesadas

4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

e) El alcance del SGC, se
ha determinado segun:
Procesos operativos,
productos y servicios,

-Los objetivos que
se han definido en
el manual de los

La organizacién tiene
especificado en todos
sus procesos en alcance

instalaciones fisicas, procesos de gestién de calidad.

ubicacién geografica.

f) El alcance del SGC se .

ha determinado -Agencal tiene
-Manual de implementado el

teniendo en cuenta los
problemas externos e
internos, las partes
interesadas y sus
productos y servicios

procesos, en un
documento en
Word

alcance del SGC,
teniendo en cuenta los
problemas externos e
internos.

g) Se tiene disponible y
documentado el alcance
del Sistema de Gestion.

-Manual de
procesos, en un
documento en
Word

Agencal tiene definido
su alcance en el manual
de procesos
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h - et
) Se tiene justificado _Agencal tiene

y/o documentado los -Manual de L
. ; - justificado sus
requisitos (exclusiones) | procesos, indica .
. . requisitos que no son

gue no son aplicables las exclusiones del . .

. aplicables al sistema de
para el Sistema de sgc estion
Gestion g
4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS
i) Se tienen .
.) e En Agencal se tiene
identificados los . -

, identificados todos los

procesos necesarios -Procesos .

. procesos necesarios
para el sistema de documentados

para el sistema de

estion de la .,
8 gestion.

organizacion.

j) Se tienen establecidos
los criterios para la
gestion de los procesos
teniendo en cuenta las
responsabilidades,

Las responsabilidades
. Los procesos de las .
procedimientos, . son debidamente

. responsabilidades
medidas de control e documentadas, con sus
o documentados. . .
indicadores de respectivos indicadores
desempeiio necesarios
gue permitan la efectiva
operacion y control de

los mismos.

Procesos
debidamente
documentados, en
donde se especifica
el apoyo de dichos
procesos

En Agencal se mantiene
toda la informacién
documentada que
permita apoyar la
operacion de estos
procesos

k) Se mantiene y
conserva informacion
documentada que
permita apoyar la
operacion de estos
procesos.

Autor: Maria Esperanza Cevallos Fecha: 11/12/2019
Fuente: Norma ISO 9001:2015

Tabulacion, analisis e interpretacion

De un total de 11 literales, que corresponden al contexto de la organizacion,
teniendo en cuenta lo siguientes parametros: 0= no cumple, 1= no cumple con
lo minimo, 2= cumple lo minimo, 3= cumple adecuadamente, se obtuvieron los
siguientes resultados, que se muestran a continuacion:

Tabla 3.2.2.1.2 Resultado de la Auditoria del capitulo 4

No cumple
P Cumple con Cumple
conlo ..
.. lo minimo |adecuadamente
minimo
0% 0% 100%
Autor: Maria Esperanza Cevallos Fecha: 11/12/2019
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Grdfico 3.2.2.1.1.-Grdfico de pastel del capitulo 4 Grdfico 3.2.2.1.2.- Grdfico de araiia del capitulo 4

H No cumple con
lo minimo

100% B Cumple con lo
minimo

Cumple
adecuadamente

Autor: Maria Esperanza Cevallos Fecha: 11/12/2019 Autor: Maria Esperanza Cevallos Fecha: 11/12/2019

En la tabla 3.2.2.1.2, se muestra que un 100% obtuvieron una calificacion de 3,
es decir que se cumple al 100%.

En el grafico 3.2.2.1.2, se observa los promedios de cada clausula de la norma
del capitulo del contexto de la organizacion, y se observa que todas las
clausulas tuvieron una calificacion de 3.

3.2.2.2-Resultados de la auditoria de la clausula 5 de la norma

Tabla 3.2.2.2.1- Calificacion de la auditoria de la cldusula “Liderazgo”

Auditoria del sistema de calidad 1SO 9001:2015
Listado de verificacion

ISODINAMICOS

Fecha de
Nombre de la firma auditoria Reporte No:
Agencal

0 = no cumple; 1 = no cumple lo minimo; 2 = cumple lo minimo; 3 = cumple
adecuadamente.
Cuestionario ‘ Evidencia ‘ Hallazgos \ Puntaje

5. LIDERAZGO

5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL

El equipo directivo demuestra
. liderazgo del sistema de
Reuniones con la L .
I) Se demuestra . gestion respondiendo por la
. gerencia. Se S .
responsabilidad por parte eficiencia del sistema de
) . encontraron las actas ., 3
de la alta direccién para la . , gestion al promover sus
L de reuniones firmadas |© . .
eficacia del SGC. . principios, mejoras, y
por la alta gerencia
asegurando que los recursos

estén disponibles.

5.1.2 Enfoque al cliente
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m) La gerencia garantiza . - Se identifican los requisitos
. Registro de las . .
que los requisitos de los , del cliente y se comunica
. . 6rdenes, en un ) 3
clientes de determinan y se internamente.
documento en Word . .
cumplen. - Se revisan las érdenes.
n) Se determinany
consideran los riesgos y .
. Los riesgos y
oportunidades que puedan > . e .
. oportunidades Se identifican los riesgos y
afectar a la conformidad de . 3
. planteados, en un oportunidades
los productos y servicios y a
. documento en Word
la capacidad de aumentar la
satisfaccién del cliente.
5.2 POLITICA
5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA
m) La politica de calidad con " , ,
- La politica esta establecida y
la que cuenta actualmente |-Documento en Word,
L , . ., documentada.
la organizacidn estd acorde |llamado informacién . 2
- - Carece de indicadores de
con los propésitos de la empresa . .
. rendimiento correspondientes.
establecidos.
5.2.2 Comunicacion de la politica de calidad
- La politica de calidad se
encuentra publicada en el sitio
" . de trabajo.
. . . La politica de calidad ,J,
o) Se tiene disponible a las - - La politica muestra
. se ha definido, en un . .
partes interesadas, se ha compromiso a satisfacer las
. documento en Word . 3
comunicado dentro de la . L necesidades de las partes
., Ilamado informacién | .
organizacion. interesadas.
de la empresa "
- La politica muestra
compromiso con la mejora
continua.
5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION
p) Se han establecido y - Descripciones de
comunicado las trabajo .
I - Los procesos tienen sus
responsabilidades y documentadas para . -
. insumos y resultados definidos 3
autoridades para los roles cada proceso.
. e con una persona responsable.
pertinentes en toda la - Grafico
organizacion. organizacional.
Autor: Maria Esperanza Cevallos Fecha: 11/12/2019

Fuente: Norma I1SO 9001:2015

Tabulacién, analisis e interpretacion

De un total de 5 literales, que corresponden al capitulo de liderazgo, teniendo
en cuenta lo siguientes parametros: 0= no cumple 1= no cumple con lo minimo,
2= cumple lo minimo, 3= cumple adecuadamente, se obtuvieron los siguientes
resultados, que se muestran a continuacion:
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Tabla 3.2.2.2.2 Resultado de la auditoria del capitulo 5

No cumple
P Cumple con Cumple
con lo ..
L. lo minimo adecuadamente
minimo
0% 17% 83%

Autor: Maria Esperanza Cevallos Fecha: 11/12/2019

Grdfico 3.2.2.2.1.- Grdfico de pastel del capitulo 5 Grdfico 3.2.2.2.2.- Grdfico de la arafia del capitulo 5

u No cumple con lo
minimo
|
83% Cumple con lo
minimo

Cumple

adecuadamente

Autor: Maria Esperanza Cevallos  Fecha: 11/12/2019 Autor: Maria Esperanza Cevallos Fecha: 11/12/2019

En la tabla, 3.2.2.2.2 se muestra que 17% del capitulo 5 cumple con lo minimo,
es decir, que un 17% de las 5 literales del capitulo de liderazgo, tiene
calificacion 2, ya que se han desarrollado alrededor en un 40%de los procesos
que contengan laclausula5.2.1 (Establecimiento de la politica). Un 83% de
todos los literales de las clausulas que contengan dicho capitulo cumplen
adecuadamente, ya que se han desarrollado en un 100% de los procesos que
contengan las clausulas: 5.1 (Liderazgo y compromiso gerencial), 5.1.2
(Enfoque al cliente) ,5.2.2 (comunicacion de la politica de la calidad) y 5.3
(Roles, responsabilidades y autoridades de la organizacion), ya que obtuvieron
una calificacion de 3.

En el grafico 3.2.2.2.2, se observa los promedios de cada clausula de la norma,
y se concluye que la clausulas:5.1(Liderazgo y compromiso gerencial), 5.1.2
(Enfoque al cliente),5.2.2(comunicacion de la politica de la calidad) y 5.3(Roles,
responsabilidades de la organizacion)son la que tienen mayor promedio, ya
que sus literales de dicha clausula obtuvieron las calificaciones mas altas
como 3, y en la clausula 5.2.1 (Establecimiento de la politica), es la que tiene
menor promedio ya que en sus literales obtuvieron las calificaciones mas bajas
como 2.
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3.2.2.3-Resultados de la auditoria de la clausula 6 de la norma

Tabla 3.2.2.3.1- Calificacion de la auditoria de la cldusula “Planificacion”

Auditoria del sistema de calidad 1SO 9001:2015

ISODINAMICOS

Listado de verificacion

Fecha de
Nombre de la firma auditoria Reporte No:

Agencal

0 = no cumple; 1 = no cumple lo minimo; 2 = cumple lo minimo; 3 = cumple adecuadamente.

Cuestionario Evidencia Hallazgos Puntaje

6. PLANIFICACION

6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

g) Se han establecido los
riesgos y oportunidades que
deben ser abordados para
asegurar que el SGC logre
los resultados

esperados.

-En la actualidad se estan
estableciendo los riesgos y 3
oportunidades.

r) La organizacion ha
previsto las acciones
necesarias para abordar
estos riesgos y
oportunidades y los ha
integrado en los procesos
del sistema.

Existen planes de accién
documentados que contengan
soluciones para abordar riegos
y oportunidades.

6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS

La estrategia para lograr los
objetivos de calidad se ha
definido en forma de 3
procedimientos, los cuales se
encuentran documentados.

s) Que acciones se han
planificado para el logro de |- Plan de accidn, en un
los objetivos del SIG-HSQ, documento en Word

programas de gestion

Existen hay indicadores de

t) Se mantiene informacion o calidad establecidos para cada
-Base de indicadores

documentada sobre estos . proceso. 3

. de calidad . .

objetivos. - Hay registros del monitoreo

de los objetivos.

6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS

u) Existe un proceso
definido para determinar la
necesidad de cambios en el
SGCy la gestion de su
implementacion

-En la actualidad se esta
implementado el proceso,
para determinar la necesidad
de cambios en el SGC.

Autor: Maria Esperanza Cevallos Fecha: 11/12/2019
Fuente: Norma I1SO 9001:2015
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Tabulacién, analisis e interpretacion

De un total de Sliterales, que corresponden al capitulo de planificacion,
teniendo en cuenta lo siguientes parametros: 0= no cumple, 1= no cumple con
lo minimo, 2= cumple lo minimo, 3= cumple adecuadamente, se obtuvieron los
siguientes resultados, que se muestran a continuacion:

Tabla 3.2.2.3.2.- Resultado de la auditoria del capitulo 6

N [
0 cumple Cumple con Cumple
conlo ..
L. lo minimo adecuadamente
minimo
20% 0% 80%

Autor: Maria Esperanza Cevallos Fecha: 11/12/2019

Grdfico 3.2.2.3.1.- Grdfico del pastel del capitulo 6 Grdfico 3.2.2.3.2.- Grdfico de la arafia del capitulo 6

H No cumple con lo
minimo

H Cumplecon lo

80% ini
A minimo 03

Cumple 6.3 .2
adecuadamente

Autor: Maria Esperanza Cevallos  Fecha: 11/12/2019 Autor: Maria Esperanza Cevallos Fecha: 11/12/2019

En la tabla 3.2.2.3.2, se muestra que 20% del capitulo 6 no cumple con lo
minimo, es decir, que un 20% de los 5 literales del capitulo de planificacién
tiene calificacion 1, ya que se han desarrollado en un 15% los procesos que
contenga las clausula 6.3( Planificacion de los cambios), , también se muestra
que un 80% cumple adecuadamente, es decir que son aquellos requisitos que
obtuvieron una calificacion de 2, como las clausulas: 6.2(Objetivos de la calidad
y planificacion para lograrlos) y 6.1(Acciones para abordar riesgos y
oportunidades)

En el grafico 3.2.2.3.2 se observa los promedios de cada clausula de la norma
del capitulo 6 y se observa que las clausulas 6.2 (Objetivos de la calidad y
planificacion para lograrlos),y 6.1(Acciones para abordar riesgos vy
oportunidades) son las que tiene mayor promedio, es decir que todos sus
literales obtuvieron la calificacion mas alta, y que en la clausula: 6.3
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(Planificacion de los cambios), obtuvieron la calificacibn mas baja, ya que
obtuvo el promedio mas bajo.

3.2.2.4-Resultados de la auditoria de la clausula 7 de la norma

Tabla 3.2.2.4.1- Calificacion de la auditoria de la cldusula “Apoyo”

Auditoria del sistema de calidad 1SO 9001:2015

ISODINAMICOS

Listado de verificacion

Fecha de
Nombre de la firma auditoria Reporte No:

Agencal

0 = no cumple; 1 = no cumple lo minimo; 2 = cumple lo minimo; 3 = cumple

adecuadamente.

Cuestionario ‘ Evidencia ‘ Hallazgos \ Puntaje
7. APOYO
7.1 RECURSOS
7.1.1 Generalidades
v) La organizacién ha - Existe un proceso para el
determinadoy establecimientoy
proporcionado los recursos mantenimiento de un sistema

de gestidn de la calidad.
- Cada proceso tiene un
responsable y un equipo

necesarios para el
establecimiento,
implementacion,

- Hay procesos para
las actividades.

o . - Listas de 3

mantenimiento y mejora . encargado de mantenerlo
. . . descripciones de .
continua del SGC (incluidos trabaio funcionando.
los requisitos de las Jo. - Se proveen las instalaciones
personas, necesarias para la realizacion
medioambientales y de de las actividades y mantener
infraestructura). un ambiente laboral saludable.
7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion
7.1.5.1 Generalidades
w) En caso de que el
monitoreo o medicién se
utilice para pruebas de
conformidad de productos y
servicios a los requisitos . . Existen listas de instrumentos
i . Lista de instrumentos .

especificados, ése han de prueba, combinados con un 3

) de medicién. . -
determinado los recursos plan de calibracién.

necesarios para garantizar
un seguimiento valido y
fiable, asi como la medicidn
de los resultados?

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones

63




x) Dispone de métodos
eficaces para garantizar la
trazabilidad durante el
proceso operacional.

Certificados de
calibracion.

- Cada pieza del equipo es
calibrado por un terceroy es
certificada.

7.1.6 Conocimientos de la organizacion

y) Ha determinado la
organizacion los
conocimientos necesarios
para el funcionamiento de
sus procesos y el logro de la
conformidad de los
productos y servicios y, ha
implementado un proceso
de experiencias adquiridas.

- Retroalimentacién
del cliente.
- Experiencia.

- La firma tiene medios para
recolectar conocimientos.

7.2 COMPETENCIA

z) La organizacion se ha
asegurado de que las
personas que puedan
afectar al rendimiento del
SGC son competentes en
cuestion de una adecuada
educacion, formacion y
experiencia, ha adoptado
las medidas necesarias para
asegurar que puedan
adquirir la competencia
necesaria.

- Historiales
educativos,
capacitaciones

- Se ha documentado los
planes de entrenamiento.

7.3 TOMA DE CONCIENCIA

aa) Existe una metodologia
definida para la evaluacion
de la eficacia de las acciones
formativas emprendidas.

-Actualmente se estd
implementado la metodologia
definida para la evaluacion de
la eficacia de las acciones
formativas emprendidas,
mediante los indicadores de
rrhh, y ademas con los
registros del desempeno del
personal

7.4 COMUNICACION

ab) Se tiene definido un
procedimiento para las
comunicaciones internas y
externas del SG dentro de la
organizacion.

- Se esta implementado un
procedimiento para las
comunicaciones internas y
externas del SG dentro de la
organizacién

7.5 INFORMACION DOCUMENTADA

7.5.1 Generalidades
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ac) Se ha establecido la
informacién documentada
requerida por lanormay
necesaria para la
implementacion y
funcionamiento eficaces del
SGC.

-Actualmente se esta
implementando la informacion
documentada requerida de la
norma

7.5.2 Creacidn y actualizacion

ad) Existe una metodologia
documentada adecuada
para la revisidon y
actualizacion de
documentos.

- Descripcién dela
metodologia para la
revision y
actualizacion de
documentos, en un
documento en Word

- Actualmente esa
metodologia se ha definido en
un 50%.

7.5.3 Control de la informacion documentada

ae) Se tiene un
procedimiento para el
control de la informacion
documentada requerida por
el SGC.

Procedimiento para el
control de
informacién
documentada en
Word

- Actualmente se ha definido
en un 50%.

Autor: Maria Esperanza Cevallos
Fuente: Norma ISO 9001:2015

Tabulacién, analisis e interpretacion

Fecha: 11/12/2019

De un total de 10 literales, que corresponden al capitulo de apoyo, teniendo en
cuenta lo siguientes parametros: 0= no cumple, 1= no cumple con lo minimo,
2= cumple lo minimo, 3= cumple adecuadamente, se obtuvieron los siguientes
resultados, que se muestran a continuacion:

Tabla 3.2.2.4.2.- Resultado de la auditoria del capitulo 7

N |
0 cumple Cumple con lo Cumple
conlo ..
L. minimo adecuadamente
minimo
30% 20% 50%

Autor: Maria Esperanza Cevallos Fecha: 11/12/2019
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Grdfico 3.2.2.4.1.- Grdfico de pastel del capitulo 7 Grdfico 3.2.2.4.2.-Grdfico de la arafia del capitulo 7

® No cumple con lo
minimo

B Cumple con lo
minimo

50%

Cumple
adecuadamente

Autor: Maria Esperanza Cevallos Fecha: 11/12/2019 Autor: Maria Esperanza Cevallos Fecha: 11/12/2019

En la tabla 3.2.2.4.2, se muestra que 30% del capitulo 7 no cumple con lo
minimo, es decir, que un 30% de los 10literales del capitulo de Apoyo tiene
calificacién 1, ya que desarrollado alrededor de un 15% de los procesos que
contenga las clausulas: 7.3(toma de conciencia), del literal
aa,’.4(comunicacion) el literal ab, y 7.5.1(Generalidades de Informacién
documentada) el literal ac, también se denota que un 20% del capitulo 7
cumple con lo minimo, es decir que son aquellos requisitos que obtuvieron una
calificacién de 2 y un 50% cumple adecuadamente, es decir son aquellos
literales de las clausulas: 7.1.1(Generalidades de
Recursos),7.1.5.1(Generalidades de  Recursos de  seguimiento vy
medicion),7.1.5.2(Trazabilidad de mediciones),7.1.6(Conocimientos de la
organizacion),7.2(Competencia), que obtuvieron una calificacion de 3, es decir
que se cumple al 100%, de sus procesos que contengan dichas clausulas.

En el grafico 3.2.2.4.2 se observa los promedios de cada clausula de la norma
del capitulo 7 y se observa que las clausulas:7.1(Generalidades),7.1.5
(Recursos de seguimiento y medicién),7.1.5.2(Trazabilidad de
mediciones),7.1.6(Conocimientos de la organizacion),7.2(Competencia) son las
que tiene mayor promedio, ya que todos sus requisitos tienen obtuvieron la
calificacibn mas alta, y que ademas las clausulas 7.3(Toma de
conciencia),?7.4(Comunicacion),7.5(Generalidades) ,son las que tiene el menor
promedio ya que sacaron la calificacion mas baja.
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3.2.2.5-Resultados de la auditoria de la clausula 8 de la norma

Tabla 3.2.2.5.1- Calificacion de la auditoria de la clausula “Operacion”

ISODINAMICOS

Auditoria del sistema de calidad 1SO 9001:2015

Listado de verificacion

Nombre de la firma

Fecha de
auditoria

Reporte No:

Agencal

0 = no cumple; 1 = no cumple lo minimo; 2 = cumple lo minimo; 3 = cumple adecuadamente.

Cuestionario

Evidencia

Hallazgos

Puntaje

8. OPERACION

8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

af) Se planifican,
implementan y controlan los
procesos necesarios para
cumplir los requisitos para la
provisidn de servicios.

Cronograma de
planificacion de
fechas, donde se
realiza la revisidn y
control de los
procesos

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 100%.

ag) La salida de esta
planificacion es adecuada
para las operaciones de la
organizacion.

-Reunién con el
departamento de
calidad, para revisar la
salida de la
planificacion. Se
encontraron actas
firmadas por el
departamento de
calidad

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 50%.

ah) Se asegura que los
procesos contratados
externamente estén
controlados.

Checklist, en donde
se coloca el ok del
proceso que esté
controlado

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 100%, ya
gue se asegura que todos sus
procesos, estén en un proceso
de control

ai) Se revisan las
consecuencias de los cambios
no previstos, tomando
acciones para mitigar
cualquier efecto adverso.

Hoja de control,
donde se coloca los
cambios que se
realizan, para poder
realizar las mejorar
respectivas

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 100%.

8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.2.1 Comunicacion con el cliente.

aj) La comunicacién con los
clientes incluye informacién
relativa a los productos y
servicios.

Correos electrénicos
de los requerimientos
que realizan los
clientes al momento
de solicitar un
producto

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 100%.
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ak) Se obtiene la
retroalimentacion de los
clientes relativa a los
productos y servicios,
incluyendo las quejas.

Correos electrénicos
de los clientes que
realizan los reclamos
al gerente de
proyectos.

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 100%.

al) Se establecen los
requisitos especificos para las
acciones de contingencia,
cuando sea pertinente.

Documento en Word,
donde se especifica
los requisitos
especificos

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 100%.

8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios

am) Se determinan los
requisitos legales y
reglamentarios para los
productos y servicios que se
ofrecen y aquellos
considerados necesarios para
la organizacion.

Documento en Word,
que se llama
informacién de la
empresa, donde se
especifica los
requisitos legales o
reglamentarios de los
productos

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 100%.

8.2.3 Revisidn de los requisito

s para los productos y se

rvicios

an) La organizacion se
asegura que tiene la
capacidad de cumplir los
requisitos de los productos y
servicios ofrecidos.

Agencal, entrega sus
informes de
investigacion de
mercado de manera
oportuna, mediante
correos electrdnicos

Este requisito en Agencal,
esta implementado en un
100%.

ao) La organizacion revisa los
requisitos del cliente antes
de comprometerse a
suministrar productos y
servicios a este.

Correos electronicos de
los clientes
especificando el tipo de
investigacion de
mercado que necesitan

Este requisito en Agencal,
esta implementado en un
100%.

ap) Se confirma los requisitos
del cliente antes de la
aceptacion por parte de
estos, cuando no se ha
proporcionado informacion
documentada al respecto.

Correos electrénicos
del gerente, donde
realiza la confirmacion
de los requisitos que se
debe llevar el estudio
de investigacion de
mercado

Este requisito en Agencal,
esta implementado en un
100%.

aq) Se asegura que se
resuelvan las diferencias
existentes entre los
requisitos del contrato o
pedido y los expresados
previamente.

Correos electroénicos,
donde el gerente
resuelve las diferencias
con el cliente al
momento de realizar el
pedido

Este requisito en Agencal,
esta implementado en un
100%.

ar) Se conserva la
informacién documentada,
sobre cualquier requisito
nuevo para los servicios.

Correos electrénicos
guardados en la
bandeja de entrada,
donde los clientes piden
requisitos del producto.

Este requisito en Agencal,
esta implementado en un
100%.

8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios
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as) Las personas son
conscientes de los cambios
en los requisitos de los
productos y servicios, se
modifica la informacion
documentada pertinente a
estos cambios.

Correos electrénicos,
documentos en Word,
donde se especifican
los cambios que hay
en el producto.

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 100%.

8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.3.1 Generalidades

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

Documento en Word,
donde se especifica el
disefio del proceso.

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 100%.

8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo

au) La organizacion
determina todas las etapasy
controles necesarios para el
disefio y desarrollo de
productos y servicios.

Reuniones con la alta
gerencia, para
especificar todas las
etapas y controles
necesarios para el
producto

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 50%.

8.3.3 Entradas para el diseiio y desarrollo

av) Al determinar los
requisitos esenciales para los
tipos especificos de
productos y servicios a
desarrollar, se consideran los
requisitos funcionales y de
desempeiio, los requisitos
legales y reglamentarios.

Documento en Word,
donde se encuentra
los requisitos legales y
reglamentarios

Este requisito en Agencal,
esta implementado en un 50%.

aw) Se resuelven las entradas
del diseio y desarrollo que
son contradictorias.

Reuniones con la alta
gerencia, para
resolver las
contradicciones del
disefio. Se
encontraron actas de
reuniones firmadas

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 50%.

ax) Se conserva informacion
documentada sobre las
entradas del disefio y
desarrollo.

Documento en Word,
donde se encuentra
las entradas del
disefio y desarrollo.

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 50%.

8.3.4 Controles del disefio y desarrollo

bb) Se aplican los controles al
proceso de disefioy
desarrollo, se definen los
resultados a lograr.

Revisiones que tienen
la alta gerencia al
momento de que se
esta realizando un
producto. Mediante
un check list

Este requisito en Agencal,
esta implementado en un 50%.
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bc) Se realizan las revisiones
para evaluar la capacidad de
los resultados del disefo y
desarrollo para cumplir los
requisitos.

Revisiones que tienen
la alta gerencia al
momento de que se
esta realizando un
producto .Mediante
un check list

Este requisito en Agencal,
esta implementado en un 50%.

bd) Se realizan actividades de
verificacion para asegurar
que las salidas del disefio y
desarrollo cumplen los
requisitos de las entradas.

Revisiones que tienen
la alta gerencia al
momento de que se
finaliza el producto
mediante un check list

Este requisito en Agencal,
esta implementado en un 50%.

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

Revisiones por la alta
gerencia sobre
cualquier error que se
presente durante el
proceso de
elaboracion del
producto Mediante
un check list

Este requisito en Agencal,
esta implementado en un 50%.

bf) Se conserva informacién
documentada sobre las
acciones tomadas.

Actas de reuniones,
check list.

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 50%.

8.3.5 Salidas del diseiio y desarrollo

bg) Se asegura que las salidas
del diseio y desarrollo:
cumplen los requisitos de las
entradas.

Revisiones por el
departamento de
calidad, mediante un
chek list

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 50%.

bh) Se asegura que las salidas
del diseio y desarrollo: son
adecuadas para los procesos
posteriores para la provision
de productos y servicios.

Revisiones por el
departamento de
calidad, mediante un
chek list

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 50%.

bi) Se asegura que las salidas
del diseio y desarrollo:
incluyen o hacen referencia a
los requisitos de seguimiento
y medicidn, cuando sea
apropiado, y a los criterios de
aceptacion.

Revisiones por el
departamento de
calidad, mediante un
chek list

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 50%.

bj) Se asegura que las salidas
del diseio y desarrollo:
especifican las caracteristicas
de los productos y servicios,
gue son esenciales para su
propdsito previsto y su
provisidn segura y correcta.

Revisiones por el
departamento de
calidad, mediante un
chek list

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 50%.
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bk) Se asegura que las salidas
del diseio y desarrollo:
especifique conserva
informacién documentada
sobre las salidas del disefio
y desarrollo.

Revisiones por el
departamento de
calidad, mediante un
chek list

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 50%.

8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo

bl) Se identifican, revisany
controlan los cambios hechos
durante el disefio y
desarrollo de los productos y
servicios.

Revisiones por el
departamento de
calidad, mediante un
chek list

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 50%.

bm) Se conserva la
informacién documentada
sobre los cambios del disefio
y desarrollo, los resultados
de las revisiones, la
autorizacion de los cambios,
las acciones tomadas para
prevenir los impactos
adversos.

Actas de reuniones,
check list.

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 50%.

8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE

8.4.1 Generalidades

bn) La organizacion asegura
que los procesos, productos y
servicios suministrados
externamente son conforme
a los requisitos.

Revisiones de la alta
gerencia, para poder
controlar el proceso. Se
encontraron las actas
de reuniones firmadas
por la alta gerencia

Este requisito en Agencal,
esta implementado en un
100%.

bo) Se determina los
controles a aplicar a los
procesos, productos y
servicios suministrados
externamente.

Revisiones de la alta
gerencia, para poder
controlar el proceso. Se
encontraron las actas
de reuniones firmadas
por la alta gerencia

Este requisito en Agencal,
esta implementado en un
100%.

bp) Se determinay aplica
criterios para la evaluacion,
seleccidn, seguimiento del
desempefio y la reevaluacion
de los proveedores externos.

Revisiones de la alta
gerencia, para poder
controlar el proceso. Se
encontraron las actas
de reuniones firmadas
por la alta gerencia

Este requisito en Agencal,
esta implementado en un
100%.

bq) Se conserva informacion
documentada de estas
actividades

Revisiones de la alta
gerencia, para poder
controlar el proceso. Se
encontraron las actas
de reuniones firmadas
por la alta gerencia

Este requisito en Agencal,
esta implementado en un
100%.

8.4.2 Tipo y alcance del control
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br) La organizacion se
asegura que los procesos,
productos y servicios
suministrados externamente
no afectan de manera
adversa a la capacidad de la
organizacién de entregar
productos y servicios,
conformes de manera
coherente a sus clientes.

Revisiones de la alta
gerencia, para poder
controlar el proceso
.Se encontraron las
actas de reuniones
firmadas por la alta
gerencia

Este requisito en Agencal,
esta implementado en un 50%.

bs) Se definen los controles a
aplicar a un proveedor
externo y las salidas
resultantes.

Revisiones de la alta
gerencia, para poder
controlar el proceso.
Se encontraron las
actas de reuniones
firmadas por la alta
gerencia

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 50%.

bt) Considera el impacto
potencial de los procesos,
productos y servicios
suministrados externamente
en la capacidad de la
organizacién de cumplir los
requisitos del cliente y los
legales y reglamentarios
aplicables.

Manual de procesos,
Indicadores de
gestion de calidad.

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 50%.

bu) Se asegura que los
procesos suministrados
externamente permanecen
dentro del control de su
sistema de gestion de la
calidad.

Manual de procesos

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 50%.

bv) Se determina la
verificacion o actividades
necesarias para asegurar que
los procesos, productos y
servicios cumplen con los
requisitos.

Check list de
actividades

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 70%.

8.4.3 Informacion para los proveedores externos

bw) La organizacion
comunica a los proveedores
externos sus requisitos para
los procesos, productos y
servicios.

Correos electrénicos
que Agencal envian a
los proveedores,
colocando los
requisitos que
necesitan en los
productos

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 50%.

bx) Se comunica la
aprobacion de productos y
servicios, métodos, procesos
y equipos, la liberacién de
productos y servicios.

Correos electrénicos,
donde especifican la
aprobacién de
productos

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 50%.
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by) Se comunica la
competencia, incluyendo
cualquier calificacion
requerida de las personas.

Evaluacion de
proveedores

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 50%.

bz) Se comunica las
interacciones del proveedor
externo con la organizacion.

-Correos electrénicos

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 50%.

ca) Se comunica el control y
seguimiento del desempefio
del proveedor externo

aplicado por la organizacion.

Correos electrénicos

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 50%.

8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO
8.5.1 Control de la produccion y de la provision del servicio

cb) Se implementa la
produccidn y provision del
servicio bajo condiciones
controladas.

Encuestas realizadas,
bajo la supervision de
los inspectores de
campo

Este requisito en Agencal,
esta implementado en un
100%.

cc) Dispone de informacion
documentada que defina las
caracteristicas de los
productos a producir,
servicios a prestar, o las
actividades a desempeiiar.

Correos electrénicos
que los clientes
envian a la alta
gerencia
especificando cuales
son las caracteristicas
del producto que ellos
necesitan

Este requisito en Agencal,
esta implementado en un
100%.

cd) Dispone de informacion
documentada que defina los
resultados a alcanzar.

Informe final de
investigacion de
mercado

Este requisito en Agencal,
esta implementado en un
100%.

ce) Se controla la
disponibilidad y el uso de
recursos de seguimiento y
medicién adecuados.

Check list de recursos

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 100%.

cf) Se controla la
implementacion de
actividades de seguimiento y
medicidn en las etapas
apropiadas.

Ckeck list de
seguimiento de
actividades

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 100%.

cg) Se controla el uso de la
infraestructura y el entorno
adecuado para la operacion
de los procesos.

Checklist de recursos

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 100%.

ch) Se controla la designacion
de personas competentes.

Evaluacion del
personal

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 100%.
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ci) Se controla la validacién y
revalidacién periddica de la
capacidad para alcanzar los
resultados planificados.

Ckeck list de
seguimiento de
actividades

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 100%.

cj) Se controla la
implementacién de acciones
para prevenir los errores
humanos.

Plan de accidn, para
prevenir errores.

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 100%.

ck) Se controla la
implementacién de
actividades de liberacién,
entrega y posteriores a la
entrega.

Check list de
actividades

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 100%.

8.5.2 Identificacion y trazabilidad

cl) La organizacion utiliza

medios apropiados para Check list de Este requisito en Agencal, esta
identificar las salidas de los trazabilidad implementado en un 100%.
productos y servicios.
Identifi I I . .
E;Ti)d:sec;n ::Se e(eciza:cl)oie as Check list de Este requisito en Agencal, esta
. P trazabilidad implementado en un 100%.
requisitos.
nserva informacion . .
;rc]))cz(ran(;onti:la aarao erz::itci)r Check list de Este requisito en Agencal, esta
parap trazabilidad implementado en un 100%.

la trazabilidad.

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

co) La organizacion cuida la

. . -Registro de
propiedad de los clientes o 8 o
mantenimiento de los .
proveedores externos eqUinos que Este requisito en Agencal, esta
mientras esta bajo el control quipos q implementado en un 100%.
o, . pertenecen a los

de la organizacion o siendo

. . proveedores
utilizada por la misma.
cp) Se ldentifica, verifica,

rotege y salvaguarda la .
P gey g -Registro de

propiedad de los clientes o
de los proveedores externos
suministrada para su
utilizacién o incorporacién en
los productos y servicios.

propiedades,
contratos con los
proveedores

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 100%.

cq) Se informa al cliente o
proveedor externo, cuando
su propiedad se pierda,
deteriora o de algun otro
modo se considere
inadecuada para el usoy se
conserva la informacion
documentada sobre lo
ocurrido.

-Correos electronicos
cuando se afirma el
desahucio

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 100%.

8.5.4 Preservacion
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cr) La organizacion preserva
las salidas en la produccién y
prestacion del servicio, en la
medida necesaria para
asegurar la conformidad con
los requisitos.

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 100%.

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

cs) Se cumplen los requisitos
para las actividades
posteriores a la entrega
asociadas con los productos y
servicios.

Ckeck list de
actividades

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 100%.

ct) Al determinar el alcance
de las actividades posteriores
a la entrega la organizacién
considero los requisitos
legales y reglamentarios.

Documento de los
requisitos de los
productos y servicios

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 100%.

cu) Se consideran las
consecuencias potenciales no
deseadas asociadas a sus
productos y servicios.

Documento de los
requisitos de los
productos y servicios

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 50%.

cv) Se considera la
naturaleza, el uso y la vida
util prevista de sus productos
y servicios.

Documento de los
requisitos de los
productos y servicios

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 50%.

cw) Considera los requisitos
del cliente.

- Encuestas realizadas,
bajo los
requerimientos de los
clientes

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 100%.

cx) Considera la
retroalimentacién del cliente.

- Informe de
investigacion de
mercado presentado
bajo los requisitos de
los clientes

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 50%.

8.5.6 Control de cambios

cy) La organizacion revisa y
controla los cambios en la
produccion o la prestacion
del servicio para asegurar la
conformidad con los
requisitos.

-Check list de control
de cambios

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 50%.

cz) Se conserva informacion
documentada que describa la
revision de los cambios, las
personas que autorizan o
cualquier

accion que surja de la
revision.

-Check list de control
de cambios

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 50%.

8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
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da) La organizacion
implementa las disposiciones
planificadas para verificar
qgue se cumplen los requisitos
de los productos y servicios.

Reuniones por alta
gerencia, para la
implementacién de
las disposiciones de
verificacion de
cumplimiento de los
requisitos. Se
encontraron actas de
reuniones firmadas,
por la alta gerencia

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 100%.

db) Se conserva la
informacién documentada
sobre la liberacion de los
productos y servicios.

-Actualmente se estd
implementando la
informacién documentada
sobre la liberacidn de los
productos y servicios

dc) Existe evidencia de la
conformidad con los criterios
de aceptacion.

-Informes de
investigacion de
mercado bien
elaborados

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 100%.

dd) Existe trazabilidad a las
personas que autorizan la
liberacion.

-Actualmente se esta
evaluando el formato de
trazabilidad

8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS

NO CONFORMES

de) La organizacion se
asegura que las salidas no
conformes con sus requisitos
se identifican y se controlan
para prevenir su uso o
entrega.

-Revisiones por la alta
gerencia, mediante
correos electrénicos

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 100%.

df) La organizacion toma las
acciones adecuadas de
acuerdo a la naturaleza de la
no conformidad y su efecto
sobre la conformidad de los
productos y servicios.

-Reuniones con la alta
gerencia, para tomar
las acciones
correctivas. Se
encontraron las actas
de reuniones firmadas
por la alta gerencia

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 100%.

dg) Se verifica la conformidad
con los requisitos cuando se
corrigen las salidas no
conformes.

-Revisiones de la
produccidn por el
equipo revisor. Se
encontraron
encuestas corregidas

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 100%.

dh) La organizacién trata las
salidas no conformes de una
0 Mas maneras.

-Revisiones por la alta
gerencia, mediante
correos electrénicos

Este requisito en Agencal,
esta implementado en un 50%.
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di) La organizacion conserva
informacién documentada

que describa la no ,
. . Actualmente se estd
conformidad, las acciones . . L
. implementado la informacidn
tomadas, las concesiones - . 1
. . . documentada que describa la
obtenidas e identifique la .
. . no conformidad
autoridad que decide la
accién con respecto a la no
conformidad.

Autor: Maria Esperanza Cevallos Fecha: 11/12/2019
Fuente: Norma I1SO 9001:2015

Tabulacién, analisis e interpretacion

De un total de 79literales, que corresponden al capitulo de operacion, teniendo
en cuenta lo siguientes parametros: 0= no cumple, 1= no cumple con lo
minimo, 2= cumple lo minimo, 3= cumple adecuadamente, se obtuvieron los
siguientes resultados, que se muestran a continuacion:

Tabla 3.2.2.5.2.- Resultado de la auditoria del capitulo 8

No cumple
P Cumple con lo Cumple
con lo F
- minimo adecuadamente
minimo
4% 42% 54%
Autor: Maria Esperanza Cevallos Fecha: 11/12/2019
Grdfico 3.2.2.5.1.- Grdfico de pastel del capitulo 8 Grdfico 3.2.2.5.2.-Grdfico de la arafia del capitulo 8

4%

m No cumple con lo
minimo

B Cumple con lo
minimo

54%

Cumple

adecuadamente

Autor: Maria Esperanza Cevallos  Fecha: 11/12/2019  Autor: Maria Esperanza Cevallos Fecha: 11/12/2019

En la tabla 3.2.2.5.2, se muestra que 4% del capitulo 8 no cumple con lo
minimo, es decir, que un 4% de las 79 de los literales del capitulo de Operacién
tiene calificacion 1, ya que se han desarrollado un 15% de los procesos que
contengan las clausulas del capitulo 8.6(Liberacion de productos y servicios),
del literal bd,dd, y 8.7(Control de salidas no conformes) el literal dj ,también se
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denota que un 42% cumple con lo minimo, es decir que son aquellos requisitos
que obtuvieron una calificacion de 2 y un 54% cumple adecuadamente, es decir
son aquellos requisitos de la norma que obtuvieron una calificacion de 3, es
decir que se cumple al 100%.

En el grafico 3.2.2.5.2 se observa los promedios de cada clausula del capitulo 8
de la norma ISO 9001:2015 y se observa que la clausula 8.5.1 (Control de la
produccion y de la provision del servicio), es la que tiene mayor promedio, ya
que todos sus literales de dicha clausula obtuvieron la calificacion mas alta, y
que ademas la clausula 8.5.6 (Control de cambios), es la que tiene menor
promedio, es decir que todos sus literales obtuvieron la calificacibn mas baja.

3.2.2.6-Resultados de la auditoria de la clausula 9 de la norma

Tabla 3.2.2.6.1- Calificacion de la auditoria de la clausula “Evaluacion de desempefio”

ISODINAMICOS Auditoria del sistema de calidad ISO 9001:2015
Listado de verificacion
Fecha de
Nombre de la firma auditoria Reporte No:
Agencal

0 = no cumple; 1 = no cumple lo minimo; 2 = cumple lo minimo; 3 = cumple
adecuadamente.

Cuestionario Evidencia Hallazgos Puntaje

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION
9.1.1 Generalidades

-Reunién con el
departamento de
calidad, para
determinar que la

dj) La organizacion determina | organizacion necesita
que necesita seguimientoy seguimientoy
medicién. medicién. Se
encontraron las actas
de reuniones firmadas
por el departamento
de calidad

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 50%.

- Reunidn con el
departamento de
calidad métodos de
seguimientoy
medicion. Se
encontraron las actas
de reuniones firmadas
por el departamento
de calidad

dk) Determina los métodos
de seguimiento, medicidn,
analisis y evaluacién para
asegurar resultados validos.

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 50%.
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dl) Determina cuando se lleva
a cabo el seguimientoy la
medicién.

-Manual de procesos
o procedimientos

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 50%.

dm) Determina cuando
analizar y evaluar los
resultados del seguimiento y
medicién.

- Manual de procesos
o procedimientos

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 50%.

dn) Evalia el desempefioy la
eficacia del SGC.

-Indicadores de SGC

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 50%.

do) Conserva informacion
documentada como
evidencia de los resultados.

-Documento en
Word, llamado
indicadores de SGC

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 50%.

9.1.2 Satisfaccion del cliente

dp) La organizacion realiza
seguimiento de las
percepciones de los clientes
del grado en que se cumplen
sus necesidades y
expectativas.

-Correos electronicos,
encuestas a los
clientes, para medir el
grado de satisfaccién

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 100%.

dqg) Determina los métodos
para obtener, realizar el
seguimiento y revisar la
informacién.

-Manual de calidad
de Agencal

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 100%.

9.1.3 Analisis y evaluacion

dr) La organizacion analizay
evalla los datos y la
informacién que surgen del
seguimiento y la medicion.

-Indicadores de
gestion

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 50%.

9.2 AUDITORIA INTERNA

ds) La organizacion lleva a
cabo auditorias internas a
intervalos planificados.

-Informes de Autoria
interna.

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 50%, ya
qgue no se lo ha realizado en
los intervalos establecidos

dt) Las auditorias
proporcionan informacion
sobre el SGC conforme con
los requisitos propios de la
organizacién y los requisitos
de la NTC ISO 9001:2015.

-Informes de Autoria
interna.

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 100%.

du) La organizacion planifica,
establece, implementay
mantiene uno o varios
programas de auditoria.

-Cronograma de
auditorias internas,
para todas las areas

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 100%.

dv) Define los criterios de
auditoria y el alcance para
cada una.

-Manual de gestion
de calidad

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 100%.
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dw) Selecciona los auditores
y lleva a cabo auditorias para
asegurar la objetividad y la
imparcialidad del proceso.

-Personal del
departamento de
calidad, lista de los
auditores internos

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 100%.

dx) Asegura que los
resultados de las auditorias
se informan a la direccion.

-Informes de
auditorias internas,
firmadas por la alta
direccion

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 100%.

dy) Realiza las correcciones y
toma las acciones correctivas
adecuadas.

-Reuniones con el
departamento de
calidad con todas las
areas, para tomar las
acciones correctivas

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 100%.

dz) Conserva informacion
documentada como
evidencia de la
implementacion del
programa de auditoria y los

resultados.

-Informes de
auditoria interna.

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 100%.

9.3 REVISION POR LA DIRECCION

9.3.1 Generalidades

ea) La alta direccion revisa el
SGC a intervalos planificados,
para asegurar su
conveniencia, adecuacion,
eficacia y alineacidén continua
con la estrategia de la
organizacion.

-Revision de la alta
direccion para
asegurar la
conveniencia,
adecuacion eficaciay
alineacion continua
con la estrategia de la
organizacién. Se
encontraron las actas
de reuniones firmadas
por la alta direccion

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 50%.

9.3.2 Entradas de la revision p

or la direccion

eb) La alta direccion planifica
y lleva a cabo la revision
incluyendo consideraciones
sobre el estado de las
acciones de las revisiones
previas.

-Revision por la alta
direccion, para incluir
las consideraciones
sobre el estado de las
acciones de las
revisiones previas.

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 100%.

ec) Considera los cambios en
las cuestiones externas e
internas que sean
pertinentes al SGC.

-Manual de gestion
de calidad

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 50%.

ed) Considera la informacion
sobre el desempefoy la
eficiencia del SGC.

-Revision de la alta
direccion sobre los
resultados de los
indicadores de
calidad.

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 50%.
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ee) Considera los resultados
de las auditorias.

-Actualmente se esta
implementado los resultados
de las auditorias

ef) Considera el desempefio
de los proveedores externos.

-No se considera mucho el
desempeiio de los
proveedores externos

eg) Considera la adecuacion
de los recursos.

-Check list de
recursos

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 50%.

eh) Considera la eficiencia de
las acciones tomadas para
abordar los riesgos y las
oportunidades.

- Revision de la alta
direccion sobre los
resultados de los
indicadores de
calidad.

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 50%.

ei) Se considera las
oportunidades de mejora.

-Plan de accidn,
documento en Word
que incluye los
indicadores de gestion

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 100%.

9.3.3 Salidas de la revision por

la direccidn

ej) Las salidas de la revisién
incluyen decisiones y
acciones relacionadas con
oportunidades de mejora.

-Plan de accion

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 50%, ya
gue aun falta especificar
algunos planes de accién para
la mejora del producto final

ek) Incluyen cualquier
necesidad de cambio en el
SGC.

-Plan de accion

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 50%, ya
gue aun falta especificar
algunos planes de accién para
la mejora del producto final

el) Incluye las necesidades de
recursos.

-Checklist de recursos

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 50%, ya
gue aun falta especificar
algunos planes de accién para
la mejora del producto final.

el) Se conserva informacion
documentada como
evidencia de los resultados
de las revisiones.

-Plan de accion

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 50%, ya
gue aun falta especificar
algunos planes de accién para
la mejora del producto final.

Autor: Maria Esperanza Cevallos
Fuente: Norma ISO 9001:2015

Tabulacién, analisis e interpretacion

Fecha: 11/12/2019

De un total de 30 literales, que corresponden al capitulo de evaluacién de
desempenio, teniendo en cuenta lo siguientes parametros: 0= no cumple, 1= no
cumple con lo minimo, 2= cumple lo minimo, 3= cumple adecuadamente, se
obtuvieron los siguientes resultados, que se muestran a continuacion:
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Tabla 3.2.2.6.2.- Resultado de la auditoria del capitulo 9

No cumple con | Cumple con lo Cumple
lo minimo minimo adecuadamente
6% 57% 37%

Autor: Maria Esperanza Cevallos Fecha: 11/12/2019

Grdfico 3.2.2.6.1.-Grdfico de pastel del capitulo 9 Grdfico 3.2.2.6.2.-Grdfico de la arafia del capitulo 9

m No cumple
con lo minimo

H Cumple con lo
minimo

Cumple
adecuadamen
te

Autor: Maria Esperanza CevallosFecha: 11/12/2019 Autor: Maria Esperanza CevallosFecha: 11/12/2019

En la tabla 3.2.2.6.2, se muestra que 6% del capitulo 9 no cumple con lo
minimo, es decir, que un 6% de los 30literalesdel capitulo de Evaluacion de
desempenio tiene calificaciéon 1, ya que se han desarrollado alrededor de un
15% de los procesos que contengan las clausulas del 9.3.2(Entradas de la
revision de la direccion), del literal ee, ef, también se denota que un 57%
cumple con lo minimo, es decir que son aquellos requisitos que obtuvieron una
calificaciéon de 2 y un 37% cumple adecuadamente, es decir son aquellos
requisitos de la norma que obtuvieron una calificacion de 3, es decir que se
cumple al 100%.

En el grafico 3.2.2.6.2 se observa los promedios de cada clausula de la norma
y se observa que la clausula 9.1.2 (satisfaccion al cliente), es la que tiene
mayor promedio, ya que todos sus requisitos tienen obtuvieron la calificacion
mas alta.

3.2.2.7-Resultados de la auditoria de la clausula 10 de la norma

Tabla 3.2.2.7.1- Calificacion de la auditoria de la cldusula “Mejora”

Auditoria del sistema de calidad 1SO 9001:2015

ISODINAMI
S0 cos Listado de verificacion

Fecha de

Nombre de la firma auditoria Reporte No:

Agencal

82



0 = no cumple; 1 = no cumple lo minimo; 2 = cumple lo minimo; 3 = cumple adecuadamente.

Cuestionario \ Evide

ncia |  Hallazgos

Puntaje

10. MEJORA

10.1 Generalidades

em) La organizacion ha
determinado y seleccionado
las oportunidades de mejora
e implementado las acciones
necesarias para cumplir con
los requisitos del cliente y
mejorar su satisfaccion.

-Plan de accidn, en un

documento en Word

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 100%.

10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA

em) La organizacion reacciona
ante la no conformidad, toma
acciones para controlarla 'y
corregirla.

-Informes de
investigacion de
mercado
corregidos.

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 100%.

em) Evalua la necesidad de
acciones para eliminar las
causas de la no conformidad.

- Plan de accidn, en
un documento en
Word

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 100%.

en) Implementa cualquier
accion necesaria, ante una no
conformidad.

- Plan de accidn, en
un documento en
Word

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 100%.

eo) Revisa la eficacia de
cualquier accion correctiva
tomada.

-Indicadores de
gestion

Este requisito en Agencal,
esta implementado en un
100%.

ep) Actualiza los riesgos y
oportunidades de ser
necesario. Revisa la eficacia de
cualquier accion correctiva
tomada.

-Actualmente se esta
implementado dicho requisito

eq) Hace cambios al SGC si
fuera necesario.

- Plan de accidn, en
un documento en
Word

Este requisito en Agencal,
esta implementado en un
100%.

er) Las acciones correctivas son
apropiadas a los efectos de las

no conformidades encontradas.

- Plan de accidn, en
un documento en
Word

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 100%.

es) Se conserva informacién
documentada como evidencia
de la naturaleza de las no
conformidades, cualquier
accion tomada y los resultados
de la accion correctiva.

-Plan de accion, en
un documento en
Word

Este requisito en Agencal, esta
implementado en un 100%.

10.3MEJORA CONTINUA
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et) La organizacién mejora .,
. - Plan de accidn, en .

continuamente la Este requisito en Agencal, esta

. ., un documento en . N 3
conveniencia, adecuacion y Word implementado en un 100%.
eficacia del SGC.
eu) Considera los resultados
del andlisis y evaluacion, las
salidas de la revision por la -Indicadores de Este requisito en Agencal, esta 3
direccion, para determinar si | gestion de calidad implementado en un 100%.
hay necesidades u
oportunidades de mejora.

Autor: Maria Esperanza Cevallos Fecha: 11/12/2019
Fuente: Norma I1SO 9001:2015

Tabulacién, analisis e interpretacion

De un total de 10 literales, que corresponden al capitulo de Mejora, teniendo en
cuenta lo siguientes parametros: 0= no cumple, 1= no cumple con lo minimo,
2= cumple lo minimo, 3= cumple adecuadamente, se obtuvieron los siguientes
resultados, que se muestran a continuacion:

Tabla 3.2.2.7.2.- Resultado de la auditoria del capitulo 10

No cumple con | Cumple con lo Cumple
lo minimo minimo adecuadamente
9% 0% 91%
Autor: Maria Esperanza Cevallos Fecha: 11/12/2019

Grdfico 3.2.2.7.1.- Grdfico de pastel del capitulo 10 Grdfico 3.2.2.7.2.- Grdfico de la arafia del capitulo 10

10.1
0

H No cumple con
lo minimo

B Cumple con lo
minimo
,92

91% Cumple
adecuadamente 10. 10.2

Autor: Maria Esperanza Cevallos Fecha: 11/12/2019  Autor: Maria Esperanza Cevallos Fecha: 11/12/2019
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En la tabla 3.2.2.7.2, se muestra que 9% del capitulo 10 no cumple con lo
minimo, es decir, que un 9% de los 10 literales del capitulo de mejora tiene
calificacion 1, ya que se han desarrollado alrededor de un 15% los requisitos
del proceso que contiene de la clausula 10.2( No conformidad y accién
correctiva) literal ep, y un 91% cumple adecuadamente, es decir son aquellos
requisitos de la norma que obtuvieron una calificacion de 3, es decir que se
cumple al 100%.

En el grafico 3.2.2.7.2 se muestra los promedios de cada clausula de la norma
y se observa que la clausulas: 10.1 (Generalidades),10.3(Mejora continua), son
las que tiene mayor promedio, ya que todos sus literales tienen la calificacion
mas alta, y ademas que la clausula 10.2 (No conformidad y accién correctiva),
obtuvieron el menor promedio ya que sus literales que contienen dicha clausula
sacaron la calificacion mas baja.

3.3.- Porcentaje de cumplimiento de la norma:

A continuacion se muestra el resultado del porcentaje de la norma planeada, en
la tabla 3.3.1

Tabla 3.3.1.- Porcentaje de cumplimiento de la norma

Clausula| Cumple
4 100%
5 80%
6 67%
7 50%
8 50%
9 43%
10 100%
Autor: Maria Esperanza Cevallos Fecha: 11/12/2019
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Grdfico 3.3.1.- Porcentaje de cumplimiento de la norma

ISO 9001-2015

Autor: Maria Esperanza Cevallos Fecha: 11/12/2019

En esta tabla se observa que las clausulas 10,4 obtuvieron un 100% de
cumplimiento, ya que en todos sus requisitos obtuvieron una calificacion de 3.

3.4.-Conclusién de los resultados de los parametros de la auditoria de
Agencal

A continuacion se muestra la tabla en donde se muestra las conclusiones que

se obtuvieron mediante los promedios por cada requisito de la norma ISO
9001:2015:

Tabla 3.4.1.- Conclusiones de la norma I1SO 9001:2015

, Promedio .
Clausula Conclusiones
ponderado
4.1 1,00 Cumple
4.2 1,00 Cumple
4.3 1,00 Cumple
4.4 1,00 Cumple
5.1 1,00 Cumple
51.2 1,00 Cumple
5.2 0,67 No cumple
5.2.2 1,00 Cumple
5.3 1,00 Cumple
6.1 1,00 Cumple
6.2 1,00 Cumple
6.3 0,33 No cumple
7.1 1,00 Cumple
7.1.5 1,00 Cumple
7.1.5.2 1,00 Cumple
7.1.6 1,00 Cumple
7.2 1,00 Cumple
7.3 0,33 No cumple
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7.4 0,33 No cumple
7.5 0,33 No cumple
7.5.2 0,67 No cumple
7.5.3 0,67 No cumple
8.1 0,92 Cumple
8.2.1 1,00 Cumple
8.2.2 1,00 Cumple
8.2.3 1,00 Cumple
8.24 1,00 Cumple
8.3.1 1,00 Cumple
8.3.2 0,67 No cumple
8.3.3 0,67 No cumple
8.3.4 0,67 No cumple
8.3.5 0,67 No cumple
8.3.6 0,67 No cumple
8.4.1 1,00 Cumple
8.4.2 0,67 No cumple
8.4.3 0,67 No cumple
8.5.1 1,00 Cumple
8.5.2 1,00 Cumple
8.5.3 1,00 Cumple
8.5.4 1,00 Cumple
8.5.5 0,83 Mejorar
8.5.6 0,67 No cumple
8.6 0,67 No cumple
8.7 0,80 Mejorar
9.1 0,67 No cumple
9.1.2 1,00 Cumple
9.1.3 0,67 No cumple
9.2 0,96 Cumple
9.3 0,67 No cumple
9.3.2 0,67 No cumple
9.3.3 1.00 Cumple
10.1 1,00 Cumple
10.2 0,92 Cumple
10.3 1,00 Cumple

Autor: Maria Esperanza Cevallos Fecha: 11/12/2019

En la tabla 3.4.1, se observa las conclusiones que se obtuvieron mediante la
auditoria externa se sacaron los promedios cuya abreviatura se denomina (“p”),
de cada una de las clausulas y aplicando la metodologia de cuartiles se
obtuvieron los siguientes parametros:
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Tabla 3.4.2.-Conclusiones de la norma 1SO 9001:2015

Condicion Conclusién
p<0,7 No cumple
0,7<=p<0,85 Mejorar
p<=0,85 Cumple
Autor: Maria Esperanza Cevallos Fecha: 11/12/2019

Tabla 3.4.3.-Porcentajes de las conclusiones
de la norma 1SO 9001:2015

Clausula| Cumple | Mejorar cutlntz)le
4 100% 0% 0%
5 80% 0% 20%
6 67% 0% 33%
7 50% 0% 50%
8 50% 9% 41%
9 43% 0% 57%
10 100% 0% 0%
Autor: Maria Esperanza Cevallos Fecha: 11/12/2019

En esta tabla se observa los porcentajes de las conclusiones de la auditoria
externa y se observa que la clausula 9 no cumple con un 57% con la
normativa,en esta clausula se obtuvo la calificacion mas baja, y en las
clausulas 10,4 son la que obtuvieron un 100% de cumplimiento, ya que sacaron
las calificaciones mas altas, es decir son aquellas clausulas que estan
implementadas en un 100%,y que ademas no contenga errores dentro de cada
uno de sus procesos, y en la clausula 8 hay un 9 % de que hay que mejorar,
es decir es aquella clausula que esta implementada alrededor de un 40%, y
que ademas pueden presentar errores dentro de cada uno de sus procesos.

A continuacion se muestra la grafica de barras de los resultados de la tabla
3.4.3:
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Grdfico 3.4.1.-Conclusiones de la norma ISO 9001:2015

Resultado de auditoria

10 100%

9 43% 57%

8 50% 9% 41%

7 50% 50%

6 67% 33%

5 80% 20%

4 100%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Cumple Mejorar No cumple

Autor: Maria Esperanza Cevallos

3.5.-Informe final de la auditoria externa

A continuacion se muestra el reporte de auditoria:

Tabla 3.5.1.- Reporte de auditoria

Fecha: 11/12/2019

Auditoria del sistema de calidad 1SO 9001:2015

ISODINAMICOS

Reporte de auditoria

Nombre de la firma

Fecha de auditoria:

Reporte No:

Agencal S.A

Alcance de la auditoria:

La intencidn de llevar a cabo una auditoria de calidad basada en los requisitos de la norma I1SO
9001:2015 es proveer al cliente la informacion util para realizar una primera evaluacion de acerca de la

viabilidad del negocio, y reducir sus riesgo de abastecimiento.

Criterio de auditoria:
ISO 9001, version 2015.

Tipo de auditoria:
Otorgamiento

Auditores:
Karla (Lider); Estefania
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Resumen/recomendaciones:
La firma auditada se encuentra ubicada en Guayaquil. En una compafiia que se dedica a realizar estudios
de mercado. La compafiia empezd en el afio 2003.

Esta compaiiia alin no se encuentra certificada, ya que recién se esta implementado el sistema de gestién
de calidad. Este sistema de gestion de calidad, cubre con la mayoria de los requisitos de la norma ISO
9001:2015, a excepcidén: comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadasy
ademas: acciones para abordar riesgos y oportunidades, planificacién de los cambios, toma de
conciencia, comunicacion e informacidon documentada, ya que recién lo estan implementando.

Fortalezas:

1) Personal altamente capacitado.

Oportunidades de mejora:
4.1) Responsabilidad para la comunicacidn interna y externa debe ser definida.

4.2) Se necesita identificar todas las partes interesadas y sus respectivos requisitos
6.2) Se debe establecer planes de acciones para los riesgos que puede abordar el SGC
9.2) Los resultados de las auditorias deben ser documentados apropiadamente.
9.3.2) Se debe considerar el desempefio de los proveedores

Autor: Maria Esperanza CevallosFecha: 11/12/2019

3.6.-Plan de Accion:

A continuacion se muestra el plan de accion de Agencal:

OBIJETIVO

Tabla 3.6.1.- Plan de accion de Agencal objetivo 1

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

% AVANCE

ESTADO

FECHA DE
ENTREGA

Completare
incorporar las
herramientas
comunicacionales
que faltan.

1) Hacer un listado
de las
herramientas
comunicacionales
que necesitamos
por cada marca del
grupo. (Pagina web
— fb —ig — etc).

Diana Cevallos

2)Verificar qué
herramientas de la
lista tenemos vy
cuales no.

Diana Cevallos

30%

En Proceso

Este objetivo
estard, para el mes
de septiembre del

2020

90




Completare
incorporar las
herramientas
comunicacionale
s que faltan.

3) Verificar que la
informacién del
perfil/portada de
cada herramienta
comunicacional
esté actualizada.

Proveedor Social
Media

4) Crear las
herramientas
comunicacionales
gue no tenemos.

Proveedor Social
Media

5)Crear el
contenido para la
publicacidn: video
— post — infografia
—etc.

Ariana Andrade

6) Activar las
herramientas
comunicacionales
con la publicacion
de contenido.

Proveedor Social
Media

30%

Este objetivo
estard, para

el mes de
En .

septiembre
Proceso

del 2020.

Autor: Maria Esperanza Cevallos

Tabla 3.6.2.- Plan de accion de Agencal objetivo 2
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# OBIJETIVO

Visibilizarnos
mas

2 | mente con
contenidos e
imagen de
marca.

ACTIVIDAD

1) Coordinar reuniones mensuales de
contenidos para definir los temas y
publicaciones del mes siguiente.

RESPONSABLE

Diana Cevallos

2) Establecer las lineas de
comunicacién sobre las que se
basaran las publicaciones.

Eduardo Reinoso

comunicacional

3) Sugerir contenido para cada linea
de comunicacién.

Ma. Alejandra
Ruiz

4) Producir y disefiar el contenido
sobre los temas aprobados.

Ariana Andrade
Christian Cruz
Proveedor Social
Media

5) Aprobar los disefios del contenido
para las publicaciones.

Eduardo Reinoso

6) Pautar en los dias y horarios
programados.

Proveedor Social
Media

%

AVANCE
40% En
Proceso

‘ ESTADO ‘

FECHA DE
ENTREGA

Este objetivo

estard, para el

mes de junio
del 2020

Autor: Maria Esperanza Cevallos
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Tabla 3.6.3 Plan de accion de Agencal objetivo 3

# ‘ OBIJETIVO ‘ ACTIVIDAD RESPONSABLE % AVANCE ESTADO ‘ FECHA DE ENTREGA
1) Fase de
Retroalimentacion: Realizar
el levantamiento de

informacién sobre el
proyecto que puedes ser la
implementacion de una| Diana Cevallos
metodologia, la creacién de
un producto o servicio
nuevo, la innovacién de un
producto o servicio vya
existente; entro otros.

2) Fase de Prospeccion:
Investigar todo sobre el
proyecto que se quiere
implementar. caracteristicas
- especificaciones -
requisitos — costos -
testimonios — referencias —
ventajas y desventajas, etc.

Diana Cevallos

Hacer
comunicacion 3) Fase de Servicio de et ’

5 especificay |empresas: Buscar en el . S0 En ESt:? 0 Je;IV? istara §a|ra
automatica medio a proveedores que Diana Cevallos ° Proceso el mes de tebrero ae
enfocadaa | distribuyan o conozcan 2020
vender mas. sobre el proyecto.

4) Fase de Alcance del
servicio: Determinar la
cobertura del proyecto, Diana Cevallos
desde su inicio hasta el final
de la implementacion.

5) Fase de Alcance del
servicio: Determinar la
cobertura del proyecto, Diana Cevallos
desde su inicio hasta el final
de la implementacion.

6) Fase de Seleccidn:
Seleccionar la mejor opcién
de acuerdo a la revision de
las cotizaciones obtenidas.

Eduardo Reinoso

7) Coordinar la reunion de
proyectos para presentar el
perfil del proyecto basado Diana Cevallos
en la informacion
recopilada de cada fase.
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8)Establecer el
cronograma de
actividades para
asignar los recursos:
tiempo — presupuesto
y responsables del
proyecto

9) Aprobar la
implementacion del Eduardo Reinoso
proyecto.

Diana Cevallos
Eduardo Reinoso

10) Comunicar a las
Hacer .
L partes interesadas .
comunicacion Diana Cevallos e .
sobre la Este objetivo estard

especifica . L En
P L. y implementacién. 80% para el mes de
automatica

Proceso
enfocada a 11) Ejecutar el Partes febrero del 2020.
vender mas.

proyecto. interesadas
12) Controlary
monitorear la Diana Cevallos
ejecucion del proyecto.

13) Mostrar % de
avance del proyecto Diana Cevallos
hasta su finalizacién.

14) Coordinar reunién
de cierre para revisar
lecciones aprendidas

durante su ejecucion.

Diana Cevallos

Autor: Maria Esperanza Cevallos Fecha: 11/12/2019
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Tabla 3.6.4 Plan de accion de Agencal objetivo 4

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

%
AVANCE

ESTADO ‘

FECHA DE
ENTREGA

# ‘ OBIJETIVO ‘

Destacar todas
las noticias
positivas de
PCG vy lograr

acuerdos
Latam.

1)Seleccionar las credenciales
para destacarlas como noticias
positivas de las marcas:
Eduardo Reinoso — PCG —
Consumerlab — NIL

Eduardo Reinoso

2) Explicar de manera
especifica en qué consiste
cada una de las credenciales.

Eduardo Reinoso

3) Producir y disefiar el
contenido sobre las
credenciales aprobadas.

Ariana Andrade
Christian Cruz

4) Aprobar los disefios del
contenido para las
publicaciones.

Eduardo Reinoso

5) Pautar en los dias y horarios
programados.

Proveedor Social
Media

6) Coordinar la reunion
estratégica para disefiar la
forma correcta con la cual se
puede hacer crecer la imagen
de PCG en la regidn.

Diana Cevallos

7) Fase de Retroalimentacion:
Realizar el levantamiento de
informacién sobre lo que se
quiere lograr.

Diana Cevallos

8) Fase de Prospeccion:
Investigar todo el entorno
relacionado el proyecto.

Diana Cevallos
Eduardo Reinoso
Gabriel Pinto

9) Fase de Servicio de
empresas: Buscar en el sector
socios estratégicos.

Eduardo Reinoso
Gabriel Pinto

10) Fase de Alcance del
servicio: Determinar la
cobertura del proyecto, desde
su inicio hasta el final de la
implementacion, base legal,
etc.

Eduardo Reinoso
Gabriel Pinto

11) Fase de Cotizacidn:
Recopilar las cotizaciones de
los proveedores contactados.

Socio Estratégico

12) Fase de Seleccion:
Seleccionar la mejor opcién de
acuerdo a la revision de las
cotizaciones obtenidas.

Eduardo Reinoso
Gabriel Pinto

80%

En Proceso

Este objetivo
estara para el mes

de marzo del 2020
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Destacar todas

13) Coordinar la reunién de
proyectos para presentar el
perfil del proyecto basado en
la informacidn recopilada de
cada fase.

Diana Cevallos

14) Establecer el cronograma
de actividades para asignar
los recursos: tiempo —
presupuesto y responsables
del proyecto.

Diana Cevallos
Eduardo Reinoso
Gabriel Pinto

15) Aprobar la

implementacion del proyecto.

Eduardo Reinoso
Gabriel Pinto

las noticias
4 positivas de '
PCGy lograr | 16) Comunicar a las partes
acuerdos !nteresadas 59,bre la
Latam. implementacién.

Diana Cevallos

17) Ejecutar el proyecto.

Partes interesadas

ejecucion del proyecto.

18) Controlar y monitorear la

Diana Cevallos

proyecto hasta su
finalizacion.

19) Mostrar % de avance del

Diana Cevallos

20)Coordinar reunién de

aprendidas durante su
ejecucion

cierre para revisar lecciones

Diana Cevallos

80%

En Proceso

Este objetivo
estara para el

mes de marzo del
2020.

Autor: Maria Esperanza Cevallos

Fecha: 11/12/2019

Tabla 3.6.5 Plan de accion de Agencal objetivo 5

‘ ESTADO ‘ FECHA DE ENTREGA

# ‘ OBIJETIVO ‘

Potenciar mas
la
comunicacion
en Quito por

medio de
redes y RRPP.

%
ACTIVIDAD RESPONSABLE AVANCE
1)Establecer el contenido
novedoso para iniciar Eduardo
estrategia en redes y medios Reinoso
de comunicacién
2) Cor\ve'rsar c?nila Eduardo
Relacionista Publica para .
gué active su gestion en la Reinoso
0,
ciudad de Quito. RRPP 30%
3) Programar las fechas de EdL'Jardo
viajes a Quito Reinoso
' RRPP
- S Montill
4) Coordinar la logistica de usana 'on '
- . Apoyo: Ricardo
viajes a Quito. ,
Vélez

En Proceso

Este objetivo estara para
el mes de noviembre del
2020
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Potenciar
mas la
comunicaci
6n en Quito
por medio
deredesy
RRPP

5) Producir y disefiar el
contenido sobre los eventos
programados en Quito

Ariana Andrade
Christian Cruz

6) Aprobar los disefios del Eduardo
para las publicaciones. Reinoso
7) Pautar en los dias y Proveedor
horarios programados. Social Media

30%

En
Proceso

Este objetivo estara
para el mes de
noviembre del
2020

Autor: Maria Esperanza Cevallos

Tabla 3.6.6 Plan de accidn de Agencal Objetivo 6
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# ‘ OBIJETIVO ‘

Lanzare
impulsar los
proyectos
ganadores.
Dando
prioridad a
Master
Research.

ACTIVIDAD

1) Escoger quien encabece
el proyecto Master
Research.

RESPONSABLE

Eduardo Reinoso
Gabriel Pinto

2) Presentar el avance del
proyecto a la persona
escogida para que lo
mejore.

Eduardo Reinoso
Gabriel Pinto

3) Hacer las actividades
necesarias para que el
proyecto esté lanzado a
mediados de febrero.

Eduardo Reinoso
Gabriel Pinto

4) Identificar y priorizar los
proyectos.

Eduardo Reinoso
Diana Cevallos

5) Fase de
Retroalimentacion: Realizar
el levantamiento de
informacidn sobre el
proyecto que puedes ser la
implementacion de una
metodologia, la creaciéon de
un producto o servicio
nuevo, la innovacion de un
producto o servicio ya
existente; entro otros.

Diana Cevallos

6) Fase de Prospeccion:
Investigar todo sobre el
proyecto que se quiere
implementar. caracteristicas
— especificaciones -
requisitos — costos —
testimonios — referencias —
ventas y desventajas, etc.

Diana Cevallos

7) Fase de Servicio de
empresas: Buscar en el
medio a proveedores que
distribuyan o conozcan
sobre el proyecto.

Diana Cevallos

8) Fase de Alcance del
servicio: Determinar la
cobertura del proyecto,
desde su inicio hasta el final
de la implementacion.

Diana Cevallos

9) Fase de Cotizacion:
Recopilar las cotizaciones de
los proveedores
contactados.

Diana Cevallos

10) Fase de Seleccion:
Seleccionar la mejor opcidn
de acuerdo a la revision de
las cotizaciones obtenidas.

Eduardo Reinoso

%

AVANCE

60%

‘ ESTADO ‘ FECHA DE ENTREGA

En Proceso

Este objetivo estara
para el mes de junio
del 2020
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Lanzare
impulsar los
proyectos
ganadores.
Dando
prioridad a
Master
Research.

11) Coordinar la reunién de
proyectos para presentar el

. Diana
perfil del proyecto basado en

. L . Cevallos
la informacién recopilada de
cada fase.

12) Establecer el cronograma Diana
de actividades para asignar los
recursos: tiempo — Cevallos

resu uésto F:es onsables Eduardo
P P yresp Reinoso
del proyecto.
13) Aprobar la implementacion Eduardo
del proyecto. Reinoso
14) Comunicar a las partes .
. Diana
interesadas sobre la
. - Cevallos
implementacién.

Partes

15) Ejecutar el proyecto. .

VEj proy interesadas
16) Controlar y monitorear la Diana
ejecucion del proyecto. Cevallos
17) Mostrar % de avance del Diana
proyecto hasta su finalizacién. Cevallos
18)Coordinar reunion de cierre
para revisar lecciones Diana
aprendidas durante su Cevallos

ejecucion

60%

En
Proceso

Este objetivo estara para
el mes de junio del 2020

Autor: Maria Esperanza Cevallos
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# ‘ OBIJETIVO ‘

Tabla 3.6.7 Plan de accion de Agencal objetivo 7

ACTIVIDAD

1) Identificar  las
actividades operativas
que demandan mayor

RESPONSABLE

Eduardo Reinoso
Diana Cevallos

tiempo de ER.

2) Identificar  los

cargos que se

requieren para | Eduardo Reinoso
ejecutar las| Diana Cevallos

actividades operativas
identificadas.

3) Elaborar el perfil
por competencias de

Diana Cevallos

los cargos
identificados.

4) Elaborar la
descripcién de

funciones  de los
cargos identificados.

Diana Cevallos

Abrir tiempo
a ER para que
pueda tener

5) Suscribirse a la
Bolsa de Trabajo de la
Instituciones
Educativas.

Diana Cevallos

mas
interaccion
comercial.

6)Publicar las vacantes
en la Bolsa de Trabajo,
redes sociales, red de
Talento Humano

Diana Cevallos

7)Receptar y analizar
las hojas de vida de los
postulantes

Diana Cevallos

8) Coordinar
entrevistas personales
con los postulantes
mas calificados.

Diana Cevallos

9)Seleccionar el perfil
idéneo para el cargo

Susana Montilla
Diana Cevallos

10) Entrevista con el

postulante Eduardo Reinoso
seleccionado.

11)Notificar la

contratacion del| Diana Cevallos
personal

12)Realizar el proceso
de contratacién

Emely Paez

%

AVANCE

30%

‘ ESTADO ‘ FECHA DE ENTREGA

En
Proceso

Este objetivo estara para el
mes de diciembre del 2020

Autor: Maria Esperanza Cevallos
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Tabla 3.6.8 Plan de accion de Agencal objetivo 8

%
AVANCE

FECHA DE
ENTREGA

# ‘ OBIJETIVO ‘ ACTIVIDAD RESPONSABLE

‘ ESTADO ‘

1) Identificar las actividades
comerciales que requieren| Susana Montilla
la incorporaciéon de un perfil | Diana Cevallos
nuevo.

2) Elaborar el perfil por

. Diana Cevallos
competencias.

3) Elaborar la descripcién de

. Diana Cevallos
funciones.

4) Suscribirse a la Bolsa de
Trabajo de la Instituciones| Diana Cevallos
Educativas.

5) Publicar las vacantes en

Incorporar la Bolsa de Trabajo, redes .
perfiles al . Diana Cevallos o .
eqUibo para sociales, red de Talento En Este objetivo estara
8 ?ortF;Ich)er Humano. 80% Pr para el mes de
6)Receptar y analizar las oceso febrero del 2020

comercializaci . . .
hojas de vida de los| Diana Cevallos

on.

postulantes
7) Coordinar entrevistas
personales con los| Diana Cevallos
postulantes mas calificados.
8)Seleccionar el perfil | Susana Montilla
idéneo para el cargo Diana Cevallos
9 Entrevista con el .

) . Eduardo Reinoso
postulante seleccionado.
10)Notificar la contratacion .

Diana Cevallos
del personal
11)Realizar el proceso de ,
) . P Emely Paez
contratacion
Autor: Maria Esperanza Cevallos Fecha: 11/12/2019
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OBJETIVO

Encontrar
Partners para
realizar los
nuevos
negocios
publicos.

Tabla 3.6.9 Plan de accion de Agencal objetivo 9

ACTIVIDAD

1) Identificar las oportunidades
del sector publico.

RESPONSABLE

Eduardo Reinoso
Hugo Garcia

2) Formalizar y abrir las
empresas necesarias  para
ejecutar los negocios con el
sector publico.

Eduardo Reinoso
Hugo Garcia

3) Contactar a posibles
partners interesados en los
negocios aprobados.

Eduardo Reinoso
Hugo Garcia

%
AVANCE

70%

‘ ESTADO ‘

En Proceso

FECHA DE
ENTREGA

Este objetivo

estara para el mes
de abril del 2020

Autor: Maria Esperanza Cevallos

Tabla 3.6.10 Plan de accidon de Agencal objetivo 10

Fecha: 11/12/2019

10

Designar un
presupuesto
para pautaje.

1) Solicitar el presupuesto

ventas para  reunion
presupuesto publicitario.

de

de| Diana Cevallos

60%

2) Coordinar la reunion para
aprobacién  de
publicitario.

presupuesto

la
Diana Cevallos

En
Proceso

Este objetivo
estara para el
mes de abril del
2020

Autor: Maria Esperanza Cevallos
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Tabla 3.6.11 Plan de accidon de Agencal objetivo 11

FECHA DE

# ‘ OBIJETIVO ‘ ACTIVIDAD

11

Plan
estratégico

1) Coordinar
reuniones para
revision del plan
estratégico de la
empresa.

RESPONSABLE %AVANCE‘ ESTADO ‘

Diana Cevallos

2) Realizar
levantamiento
sobre el giro del
negocio.

Diana Cevallos

3) Elaborar Ia
mision — visién —
valores
corporativos.

Eduardo Reinoso
Diana Cevallos

4)  Realizar el
analisis FODA de la

empresa para
determinar los
objetivos

estratégicos y a su
vez el plan de
accién.

Eduardo Reinoso
Diana Cevallos

5) Establecer los
indicadores de
gestion.

Eduardo Reinoso
Diana Cevallos

6) Documentar la
planificacion
estratégica.

Diana Cevallos

7) Revisar y
aprobar la
planificacion
estratégica.

Eduardo Reinoso

8) Socializar los
planes de accion
con los miembros
de la empresa —
partes interesadas.

Eduardo Reinoso
Diana Cevallos

9) Alimentar
periédicamente la
bitacora de
registros para
obtenerlos los
datos de los
indicadores.

Partes
interesadas

80%

En Proceso

ENTREGA

Este objetivo
estara para el
mes de febrero
del 2020
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10) Coordinar
reuniones
mensuales para la| Diana Cevallos
C Este
revision de los bieti
Plan indicadores. E objetivo
. ; n 4
11 estratégico |11) Revisar los| Eduardo Reinoso estara para
resultados de los Partes 80% Proceso el mes de
indicadores de interesadas febrero del
gestion. Diana Cevallos 2020
12)Aplicar
). P Partes
acciones .
. interesadas
correctivas
Autor: Maria Esperanza Cevallos Fecha: 11/12/2019

Tabla 3.6.12 Plan de accidon de Agencal objetivo 12

# ‘ OBIJETIVO ‘ ACTIVIDAD RESPONSAB %AVANCE‘ ESTADO ‘FECHA DE ENTREGA

LE

1) Comunicar al personal la
estructura jerarquica de la
empresa.

Diana
Cevallos

2) Entregar un memo
actualizando los cargos del| Emely Paez

personal.
3) Crear correos Susana
corporativos al personal. Montilla

4) Estandarizar los cargos en
el pie de los correos
corporativos.

Partes
interesadas

Empleados | 5) pisefiar una imagen para

orientados a | imprimir la misién, visién, Ariana Este objetivo estara

1p | unacultura |yajores, posicionamiento y| Andrade 80% En Proceso | para el mes de febrero
y enfocados | keyinsight de la empresa. del 2020
a

resultados. | 6) Imprimir y enmarcar la
misién,  visién, valores,
posicionamiento,
keyinsight.

Emely Paez

7) Colocar la mision y vision
en un drea visible de la| Emely Paez
empresa.

8) Analizar la posibilidad de
proveer de uniformes vy
credenciales al personal| Eduardo
para generar una identidad Reinoso
de marca acorde a la cultura
organizacional.
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12

Emplead
0s
orientad
osauna
culturay
enfocad
osa
resultad
0s.

9) Cotizar la redistribucion
de espacios del personal

. Emely Paez
organizados por
departamentos.

10) Aprobar la mejor| Eduardo
cotizacion. Reinoso
11) Implementar un
botiquin con medicamentos| Eduardo
de primera necesidad. Reinoso
12) . Implementar Diana
procedimientos Cevallos
documentados para la .
o, o ) Emely Pdez
gestidon administrativa y del
talento humano.
13) Implementar
procedimientos .
. Diana

documentos relacionados a

. Cevallos
la seguridad y salud ,

. Emely Paez
ocupacional de los
trabajadores.

14) Coordinar actividades .

. Ny Diana

de integracion, fechas

. o Cevallos
festivas, cumpleanos, ,

. Emely Paez
reuniones.

80%

En
Proceso

Este objetivo
estara para el
mes de febrero
del 2020

Autor: Maria Esperanza Cevallos
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OBIJETIVO

Tabla 3.6.13 Plan de accidon de Agencal Objetivo 13

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

%

FECHA DE

il

13

Organizacion
ordenada,
sistematizada,
controladay
comunicada.

1)  Actualizar la
estructura jerarquica
de la empresa.

Eduardo Reinoso
Diana Cevallos

2) Crear perfiles por
competencia de la
empresa.

Susana Montilla
Diana Cevallos

3) Crear descripcion
de funciones del
personal.

Susana Montilla
Diana Cevallos

4) Entregar el Manual
de la Organizacion
debidamente
documentado.

Diana Cevallos

5) Socializar con el
personal su
implementacion.

Diana Cevallos
Apoyo: Emely
Paez

6)ldentificar los
procesos gerenciales
— productivos y de
apoyo de la empresa

Eduardo Reinoso
Diana Cevallos

7) Realizar el
levantamiento de
informacién de los
procesos productivos
de la empresa.

Diana Cevallos
Partes
interesadas

8) Documentar los
procesos y
procedimientos
productivos.

Diana Cevallos

9) Socializar con el

personal su
implementacion y
seguimiento.

Diana Cevallos

AVANCE

80%

‘ ESTADO ‘

En
Proceso

ENTREGA

Este objetivo estara
para el mes de
marzo del 2020

Autor: Maria Esperanza Cevallos
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Tabla 3.6.14 Plan de accidon de Agencal objetivo 14

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

%

FECHA DE

# ‘ OBIJETIVO

14

Incorporar los
perfiles
necesarios en
comercial,
comunicacion e
investigacion.

1) Identificar los
cargos que se
requieren para
ejecutar las
actividades
operativas
identificadas.

Eduardo Reinoso
Diana Cevallos

2) Elaborar el perfil
por competencias de
los cargos
identificados.

Diana Cevallos

3) Elaborar la
descripcién de
funciones de los
cargos identificados.

Diana Cevallos

4) Suscribirse a la
Bolsa de Trabajo de
la Instituciones
Educativas.

Diana Cevallos

5)Publicar las
vacantes en la Bolsa
de Trabajo, redes
sociales, red de
Talento Humano

Diana Cevallos

6)Receptar y analizar
las hojas de vida de
los postulantes

Diana Cevallos

7) Coordinar
entrevistas
personales con los
postulantes mas
calificados.

Diana Cevallos

8)Seleccionar el perfil
idéneo para el cargo

Susana Montilla
Diana Cevallos

9) Entrevista con el
postulante
seleccionado.

Eduardo Reinoso

10)Notificar la
contratacion del
personal

Diana Cevallos

11)Realizar el
proceso de
contratacion

Emely Paez

AVANCE

80%

‘ ESTADO ‘

En
Proceso

ENTREGA

Este objetivo estara
para el mes de
marzo del 2020

Autor: Maria Esperanza Cevallos
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Tabla 3.6.15 Plan de accion de Agencal objetivo 15

RESPONSABL 9 FECHA DE
# ‘ OBIJETIVO ‘ ACTIVIDAD E AVA/;\ICE ‘ ESTADO ‘ EN(':I'REGA
1) Fase de Retroalimentacion:
Realizar el levantamiento de
informacién sobre el proyecto que
puedes ser la implementacion de Diana
una metodologia, la creaciéon de Cevallos
un producto o servicio nuevo, la
innovacion de un producto o
servicio ya existente; entro otros.
2) Fase de Prospeccidn: Investigar
todo sobre el proyecto que se
uiere implementar.
a , p e Diana
caracteristicas — especificaciones -
. . . Cevallos
requisitos — costos — testimonios —
referencias — ventas y desventajas,
etc.
3) Fase de Servicio de empresas:
Buscar en el medio a proveedores Diana
que distribuyan o conozcan sobre Cevallos
el proyecto.
4) Fase de Alcance del servicio:
Determinar la cobertura del Diana
proyecto, desde su inicio hasta el Cevallos Este objetivo
Innovar en final de la implementacion. estara para el mes
15 productos y - - 40% En Proceso
o 5) Fase de Cotizacidn: Recopilar . de agosto del
servicios. o Diana
las cotizaciones de los 2020
Cevallos
proveedores contactados.
6) Fase de Seleccidon: Seleccionar
la mejor opcidn de acuerdo a la Eduardo
revision de las cotizaciones Reinoso
obtenidas.
7) Coordinar la reunion de
proyectos para presentar el perfil Diana
del proyecto basado en la
. - . Cevallos
informacidn recopilada de cada
fase.
8) Establecer el cronograma de Diana
actividades para asignar los Cevallos
recursos: tiempo — presupuesto y Eduardo
responsables del proyecto. Reinoso
9) Aprobar la implementacion del Eduardo
proyecto. Reinoso
10) Comunicar a las partes .
. Diana
interesadas sobre la
. - Cevallos
implementacién.
Partes
11) Ejecutar el proyecto. .
JEj proy interesadas
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15

Innovar en
productos y
servicios.

12) Controlar y monitorear la

Diana

ejecucion del proyecto. Cevallos
13) Mostrar % de avance del Diana
proyecto hasta su finalizacién. Cevallos
14)Coordinar reunion de cierre Diana
para revisar lecciones aprendidas

Cevallos

durante su ejecucion

40%

En
Proceso

Este objetivo
estara para el
mes de agosto
del 2020

Autor: Maria Esperanza Cevallos
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Capitulo 4

Disefo del Sistema de Gestion de la Calidad
En este capitulo se presenta el disefio del sistema de gestion de calidad
4.1 Politica de la Calidad

Agencal, es una compafia que se encarga de realizar estudios de mercado,
neurociencia y analisis estratégico de marcas.PCG es reconocido como el
grupo experto en conducta humana y referente en Neuromarketing
especializado en el mercado ecuatoriano; cuya finalidad es influir, solucionar,
inspirar y hacer el bien a sus clientes compartiendo informacion, analisis y
herramientas para tomar decisiones mas seguras, competitivas e innovadora.
Su politica de calidad consiste en:

e Satisfacer las necesidades de los clientes basandose en los requisitos
de la norma ISO 9001:2015

e Llevar a cabo nuestras actividades de: investigacion de mercado,
neurociencia y analisis estratégico de marcas, para informar a la
sociedad sobre la opinidon que tiene las personas sobre: temas politicos,
lanzamiento de productos o de marcas, garantizando el cumplimiento de
la norma ISO 9001:2015.

e Promover la mejora continua a los trabajadores, en todos nuestros
procesos.

e Fundamentar el sistema de gestion de calidad, para prevenir las no
conformidades en nuestros servicios, para poder llevar nuestros
servicios con eficiencia y eficacia.

4.2.- Descripcién de la organizacion

4.2.1.-Descripcion

Tabla 4.2.1.1.- Informacidn legal de Grupo Grandes

Razén Social Agencal S.A

RUC 0992309245001

Representante Eduardo Reinoso
Legal

Parque empresarial

Direccién Edf. Colon Corp. Of.

111

Teléfono 043904707

Autor: Maria Esperanza Cevallos Fuente: 04/02/2016
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Ademas de la oficina que esta en el edificio colon corp. Agencal cuenta con
otra oficina ubicada en la misma direccion, pero en el edificio empresarial 3, en
el tercer piso oficina 312, ahi se encuentra el laboratorio consumer, en el cual
se realizan los estudios de neuromarketing y los focus-group, que son los
grupos focales para poder realizar opinién publica de cualquier ambito.

Aspectos Generales
4.2.2.-Objetivo principal:

Implementar el sistema de gestion de calidad en base al resultado del capitulo
3

4.2.3.-Alcance:

Obtener una mejora continua para los procesos que presenten errores, o0 que
no se han implementado en su totalidad.
4.2.4.-Estado de las revisiones previas:

e Se esta realizando el plan de accién, por medio del cual se realizan las
actividades que hacen falta para poder implementar en un 100%, los
procesos de manera eficiente, para poder implementar el sistema de
gestion de calidad, con éxito.

4.2.5.-Mapa de procesos

Grdfico 4.2.5.1: Macro Proceso PCG
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Fuente: Agencal Fecha: 04/02/2020

Adicionalmente se trabaja con los procesos externos:
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e Servicios basicos(Luz, Agua, Internet)

e Digitacion

e Levantamiento de informacion, realizar encuestas en campo
e Contador

4.2.6.-Contexto de la empresa:

A continuacion se muestra el contexto de la empresa de Agencal partiendo de
las cuestiones internas y externas:

Aspectos econdémicos:
Agencal ofrece los siguientes servicios:

¢ Investigacion cualitativa

e Investigacion cuantitativa

e Seminarios de Neuromarketing
4.2.6.1.-Tecnolégico:

Agencal depende de los aparatos que realizan los estudios de neuromarketing
como:

o Eyetracker
e Galvanicskinresponse
e Gsrshopper
e Biometrics
e Fasial Coding
e Perception Analyzer
e EEG Brain Metrics
Cuya definicidn esta descrito en el capitulo 1 en la seccion 1.2.1.2

4.2.6.2.-Socio cultural:

Todos los trabajadores de Agencal pertenecen a la clase social media, el 67%
de los empleados de Agencal cuentan con titulo de tercer nivel, y un 22%
cuentan con titulo de cuarto nivel.

Aspectos Externos:
4.2.6.3.-Politico legal:

e SRI

e IESS

e Superintendencia de companias
4.2.6.4.-Ambiente competitivo:

A continuacion se muestra el listado de las competencias para los 4 servicios
que ofrece Agencal:
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4.2.6.4.1.-Investigacion cualitativa y cuantitativa:

A continuacion se muestra la tabla de los competidores, en el ambito de
investigacion cualitativa y cuantitativa

Tabla 4.2.6.4.1.1- Competidores de Agencal

Investigadoras Tradicional | Neuro | Mixta
1.- IPSOS X
2.- KANTAR MILLWARD BROWN X
3.- GFK
4.- CCR X
5.- NIELSEN X
6.- MK TRENDS X
7.- ANAIMAS
8.- NEGOCIOS Y ESTRATEGIAS X
9.- PROFITS CONSULTING GROUP
10.- MIND MARKETING

11.- ADVANCE CONSULTORA
12.- MIND ADVISORS

Fuente: Agencal Fecha: 04/02/2020

>

XX |X|Xx

En esta tabla se observa que Agencal se encuentra en noveno puesto de
ranking de las empresas que realizan investigacion de mercado.

4.2.6.4.2.-Seminarios de neuromarketing:

Tabla 4.2.6.4.2.1.- Competidores de Agencal en
seminarios de neuromarketing

Instituciones que
ofrecen seminarios de
Neuromarketing

UNIVERSIDAD
TECNOLOGICA
EMPRESARIAL DE
GUAYAQUIL

UNIVERSIDAD
INTERNACIONAL DEL
ECUADOR

AGENCALS.A.
Fuente: Agencal Fecha: 04/02/2020

En esta tabla se observa los competidores de Agencal en la seccién de
seminarios de neuromarketing, se observa que Agencal se encuentra en
tercer lugar en ranking de las instituciones que ofrecen seminarios de
neuromarketing en Guayaquil.
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4.2.6.4.3.- Partes interesadas

Tabla 4.2.6.3.1- Partes interesadas

° Partes . .
N Interesadas Detalle Origen Expectativas
Aumentar el capital de la
1 | Propietarios Eduardo Reinoso Interno empresa
Aumentar las utilidades,
tener una mejor
. Eduardo Reinoso, Susana Montilla, orga.n|.zaC|o.n anivel ,
2 | Alta Gerencia . Interno administrativo y operativo,
Diana Cevallos
por parte de la alta
gerencia en Agencal
Incrementar la eficiencia,
Marketing, Administrativo, de cada uno de los 11
3 | Empleados . . ., Interno .
Financiero, Investigacion trabajadores en Agencal
Aumentar la satisfaccion
4 | Clientes Toni, Pika, Mu.n|C|p|o de Guayaquil, Externo del cI|entle, y adema§
Inalecsa, Plastigama conseguir nuevos clientes
Tener proveedores que
MegadatosS.A, Linkotel,Conecel,Mer o;rgzciln def.manlera
5 | Proveedores gama,Acquaesplendor,Sermatick,Wa Externo © |cc|jente ye |<;az c?s
shington Cantos, Xybert S.A produc (,)S ya e’malls que
sean mas econémicos
IPSOS, KANTAR MILLWARD
BROWN,GFK,CCR,NIELSEN,MK Estar catalogada como una
TRENDS, ANAIMAS,NEGOCIOS Y de las mejores
6 | Competidores | ESTRATEGIAS,PROFITS CONSULTING Externo investigadoras del mercado
GROUP,MIND en el Ecuador.
MARKETING,ADVANCE
CONSULTORA,MIND ADVISORS
Por el momento no hay
. IESS, SRI, SUPERINTENDENCIA DE expectativas a nivel de
7 | Gobierno Externo

BANCOS Y SEGUROS

gobierno

Fuente: Agencal
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4.2.7.-Cambios cuestiones internas y externas pertinentes al SGS

¢ Hasta el momento no han existido cambios en cuestiones internas
y externas pertinentes al sgc

4.2.8.-Desempenio y eficacia del SGS

A continuacion se muestra el desempefio y eficacia del SGC, mediante una
encuesta que mide la satisfaccion del cliente, en el cual se realizaron las
siguientes preguntas a todos los clientes:

e Pregunta No. 1: Los proyectos de investigacion cualitativa y cuantitativa son
entregados puntualmente?

En esta pregunta, el 100% de los clientes respondieron que los proyectos de
Agencal son entregados puntualmente

® Pregunta No.2: Alguna vez los proyectos de investigacion cuantitativa o cualitativa han
presentado errores?

Grdfico 4.2.8.1- % de Proyectos de investigacion de mercado que tengan errores

% de Proyectos de investigacion de mercado que
tengan errores

B % de proyectos que no
contiene errores

B % de proyectos que tengan
errores

Autor: Maria Esperanza Cevallos Fecha: 23/01/2020

En esta grafica se muestra que solo un 5% de los proyectos de investigacion
de mercado de Agencal presentan errores en la parte de las estadisticas de los
estudios de investigacion de mercado.

e Pregunta No.3: Alguna vez ha presentado alguna queja por algun inconveniente que ha
tenido con nosotros?
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Grdfico 4.2.8.2- % de clientes que han presentado quejas

% de clientes que han presentado quejas

H % de clientes que no han
presentado quejas

H % de clientes que han
presentado quejas

Autor: Maria Esperanza Cevallos Fecha: 23/01/2020

En esta grafica se muestra que solo un 5% de los clientes de Agencal
presentan quejas de los proyectos de investigacion de mercado.

Grdfico 4.2.8.3- Calificacion del servicio de Agencal

Calificacion del servicio de Agencal
H Excelente
B Bueno
1 Regular
m Malo
Autor: Maria Esperanza Cevallos Fecha: 23/01/2020

En esta grafica se muestra los porcentajes, de la calificacion del servicio de
Agencal. Se denota que un 85% de los clientes encuestados opinan que el
servicio de Agencal es Excelente, mientras que un 10%, 5% y 0% de los
clientes encuestados opinan que el servicio de Agencal es bueno, regular y
ningun encuestados opino que el servicio sea Malo.
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Grdfico 4.2.8.4- Indice de satisfaccion al cliente

Satisfaccion al cliente
120% 100%
100% -—g80% 80% 80% 80% 80%  80% 80% 80% 80% 80%
70%
80%
~
60%
40%
20%
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(o)} (o)} (o)} (o)) (o)) (o)} (o)} (o)} (o)) (o)} (o)) (o)}
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1) o) = = > c S o o + > o
s ¢ g ® g =2 = ® g & 2 =
Autor: Maria Esperanza Cevallos Fecha: 23/01/2020

En esta grafica se observa el indice de satisfaccion al cliente cuya férmula es la
siguiente:

Redimiento percibido

- * 100
Expextativas

Se muestra que en el mes de mayo del aino 2019 todos los clientes estuvieron
muy satisfechos con los reportes de investigacion de mercado.
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4.3.-Cumplimiento de los objetivos de la calidad

Tabla 4.3.1- Objetivos de la calidad

OBIJETIVOS DE CALIDAD

. . FRECUENCIA DE LINEA VALOR
DETALLE N INDICADOR FORMULA RESPONSABLE MEDICION BASE OBIJETIVO ACTUAL
Total de marcas del grupo . .
del t Director d
1 tienen presencia en 2 (marc;'as © 'grupo que fienen rectorde Semestralmente 80% 90% 70%
. ) presencia en internet) proyectos
internet. (checklist).
Total reuniones mensuales .
L . Director de
2 para la elaboracién de > (reuniones mensuales) Semestralmente 80% 90% 70%
. . . proyectos
Potenciar mas la contenido de todo el mes.
comunicacién como
principal herramienta Cumplimiento del (>(publicidad que se ha subido
de venta y valor de calendario segli!n las al,cr'onograma establecido en la Director de
marca 3 fechas establecidas la pagina de Agencal)/(3(todas las Semestralmente 80% 90% 70%
. . . . X proyectos
publicidad en la pagina de | publicidad que estdnenla
Agencal pagina de Agencal ))*100
Tasa de crecimiento de los (zz(gseegul:::ldoc;:eisddeellr:eis ereall Director de
4 seguidores en redes al g' . Semestralmente 80% 90% 70%
mes anterior))/(5(seguidores del proyectos
) mes anterior))
NG d t
1 reL;rI?zzrgase propuestas > propuestas realizadas Jefe Financiero | Semestralmente 80% 90% 75%
Fortalecer la i
comercializacién para Cumplimiento de metas (z(vent;?s realizadas))/(3 (ventas ' ' ) ) )
lograr mayor 2 de ventas: que estan planteadas como Jefe Financiero | Semestralmente 80% 90% 75%
monetizacién. objetivo))*100
Medir indice d
3 edirindice de (Utilidad neta)/(Activos Totales) | Jefe Financiero | Semestralmente 80% 90% 75%

rentabilidad por proyecto.
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Innovar en productos

% de Avance del proyecto:
1) Fase 1.- Definicion del

yl\ze:w:j:lc;s: , K perfil del proyecto.
-VIeto . ologla wake 2) Fase 2.- Fase de
up brain . L .
Big data investigacion en el medio.
) 3) Fase 3.- Contact
.Nuevas )rosssdoreson actar (>(Fase 1+Fase 2+Fase 3+Fase Director de
metodologias de p - 4))/(5(Fasel+Fase 2+Fase Semestralmente 80% 90% 70%
. L, 4) Fase 4.-Analizar las " proyectos
investigacion L - 3+Fase 4+Fase 5+Fase 6))*100
Lo . caracteristicas y requisitos
cuantitativa/cualitati ..
del servicio.
va , 5) Fase 5.- Recopilar las
.Tecnologia o
keting cotizaciones.
neuromar 6) Fase 6.-Seleccionar la
mejor propuesta.
Aumentar la
satisfaccion al cliente
| tos d ((cliente percibe)/(cliente desea Jefe de
fm os'proyfec osde Satisfaccion al cliente 2 investigacion | Semestralmente 90% 100% 80%
investigacion de esperar))*100 de mercado

mercado

Autor: Maria Esperanza Cevallos
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4.4.-Planificacién para lograr los objetivos de calidad

Tabla 4.4.1.- Planificacion para lograr los objetivos de calidad

OBJETIVO ACCION A REALIZAR RECURsos | RESPONSABL | FECHA | " gyal uacION DE RESULTADOS
Hacer un listado de las Adobe lllustration, e .
herramientas comunicacionales que | AdobePhotosho - Se verificara el listado de herramientas

. g . P, Arianna Andrade | 01/09/2020 | comunicacionales mediante un check list
necesitamos por cada marca del after effects, final .
. . . . gue necesitamos cada 6 meses
grupo. (Pagina web — fb —ig — etc). cut pro, paint
Adobelllustration, e .
Verificar qué herramientas de la AdobePhotosho - Se verificara el listado de herramientas
. d , . P, Arianna Andrade | 01/09/2020 | de la lista tenemos y cudles no mediante
lista tenemos y cudles no. after effects, final .
. un check list, cada 6 meses
cut pro, paint
Potenci as | , Adobelllustration, e s .
c:n?::;:ar\cr:;a:czmo Verificar que la informacién del Adgb:Pr:JSt;zr:gn . Se verificard el listado de herramientas
.. . perfil/portada de cada herramienta . P, Arianna Andrade | 01/09/2020 | comunicacionales, mediante un check list
principal herramienta de . . ) after effects, final i
comunicacional esté actualizada. . gue necesitamos cada 6 meses
venta y valor de marca. cut pro, paint
Adobelllustration, e .
. . Se verificard el listado de herramientas
Crear las herramientas AdobePhotoshop, . L .
. . Arianna Andrade | 01/09/2020 | comunicacionales que necesitamos cada 6
comunicacionales que no tenemos. | after effects, final . .
. meses, mediante un check list
cut pro, paint
Adobelllustrati . .
Activar las herramientas ooetustration, . Se verificard el listado de herramientas
L . ., | AdobePhotoshop, . L .
comunicacionales con la publicacién . Arianna Andrade | 01/09/2020 | comunicacionales que necesitamos cada 6
. after effects, final . .
de contenido. . meses, mediante un check list
cut pro, paint
Fortalecer la
comercializacion para .Realizar campanfas publicitarias de |.Propagandas que . Se realizara seguimiento a las
lograr mayor los servicios que ofrece Agencal realizan en el Susana Montilla |01/09/2020 |propagandas y se impulsara mas la venta,

monetizacion.

Facebook y twitter

todos los dias, mediante un check list
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Innovar en productos y

.Obtener ideas sobre nuevos

.Metodologia wake
up brain

.Big data

.Nuevas
metodologias de

.Se realiza un seguimiento en la
implementacion de los productos y

. . . . L, Susana Montilla | 01/09/2020 . .
servicios: productos y servicios para Agencal |investigacién servicios, cada 6 meses, mediante un
cuantitativa/cualitat checklist
iva
.Tecnologia
neuromarketing
Aumentar la satisfaccion
al cliente en los - Disminuir los errores en los Fox pro, equipo de Se reportara el indicador de porcentaje
proyectos de reportes de investigacion de ) ’ Diana Cevallos | 01/09/2020 |°

investigacion de
mercado

mercado

revision

de errores cometidos, por cada mes

Autor: Maria Esperanza Cevallos
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4.5.-Desempeiio de procesos y conformidad de productos y servicios

A continuacion se muestra los indicadores que miden el desempeio de
procesos y conformidad de productos y servicios, por cada area

¢ Investigacion de mercado:

Grdfico 4.5.1- Tiempos de entrega de los proyectos de investigacion de mercado

Tiempos de entrega de los proyectos de investigacion de

1912 mercado
16:48
14:24
12:00
9:36 —fi—tiempos
7:12 . == Tiempo
_ minimo
4:48 Tiempo
2:24 maximo
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& N O
o S Q
Autor: Maria Esperanza Cevallos Fecha: 23/01/2020

En esta grafica se observa los tiempos de entrega de cada uno de los
proyectos de investigacion de mercado durante el afio 2019. Se concluye que
todos los proyectos se han entregado con puntualidad, ya que estan dentro de
los tiempos maximos y tiempos minimos. Cabe recalcar que estos son los
intervalos que el cliente pone para la entrega del proyecto.
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Ventas

Grdfico 4.5.2- Ventas de Agencal durante el afio 2019

Ventas de Agencal durante el afio 2019
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Autor: Maria Esperanza Cevallos

Fecha: 23/01/2020

En esta grafica se observa las ventas que tuvo Agencal durante el afio 2019.
Se concluye que las ventas estuvieron bajas ya que esta por debajo del punto

minimo. Ademas se

observa que en cada mes se elabor6 1 estudio de

mercado ya sea cualitativo o cuantitativo.

Comercial

Grdfico 4.5.3- Cumplimiento de presupuesto durante el afio 2019

Cumplimiento de presupuesto durante el afio 2019
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Autor: Maria Esperanza Cevallos

Fecha: 23/01/2020

En esta grafica se observa que durante el afio 2019 durante el mes de
septiembre hubo mayor cumplimiento de presupuesto, ya que hubo menos

123




gastos y un proyecto de investigacion de mercado mas costoso, comparado
con los meses anteriores.

Grdfico 4.5.4- % Errores en los reportes de investigacion de mercado durante el afio 2019

Porcentaje errores en los reportes de
investigacion de mercado durante el afio 2019

3%
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O% T T 1

marzo abril septiembre

Autor: Maria Esperanza Cevallos Fecha: 23/01/2020

En esta grafica se observa que durante el afio 2019, en los meses de marzo,
abril y septiembre presentaron errores en las diapositivas de power point, de
los reportes de investigacion de mercado.

e Talento Humano:

Tabla 4.5.1- Indicadores de talento Humano

AT Punto Punto
Indicador de Formula Resultado . . -
. . minimo Maximo
medicion
Rotacion d
otaclon el anual | (A+D)/2*100/ PE 1% 1% 5%
personal
Calificacion que
bt [
Desempefio| Anual | oonWveld 80% 60% 100%
persona/Calificacion
maxima
Autor: Maria Esperanza Cevallos Fecha: 23/01/2020
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4.6.-No conformidades y acciones correctivas:

A continuacion se muestra la tabla de no conformidades y sus acciones

correctivas respectivas
Tabla 4.6.1: Tabla de no conformidades y acciones correctivas
Estado de la
Area No conformidad Accion Correctiva No
conformidad
Se presenté un error en el . . L
P i ., El jefe de investigacidn de
reporte de investigacién de o
Ly L mercado realizé la
Investigacion de | mercado, en la seccién de la .
e g . correccion en el Cerrada
mercado calificacion, cuyo estudio se
. . resultado de la
tratd lanzamiento de un e g
calificacion.
producto
Se presenté un error en el
reporte de investigacion de El jefe de investigacion de
L, mercado, en la seccion de mercado realizod la
Investigacion de . L .
mercado conocimiento, ya se digito por | correccion en el Cerrada
error un porcentaje, cuyo resultado en la seccion de
estudio se tratd de un tema conocimiento
politico
Se presenté un error en el . . L
P i L, El jefe de investigacién de
reporte de investigacion de o
L, . mercado realizd la
Investigacion de | mercado, en la seccién de .
L. : correccion en el Cerrada
mercado percepcién del cliente, cuyo .,
! , ., | resultado en la seccién de
estudio se tratd de la prestacién . .
. percepcion del cliente
de un servicio
Autor: Maria Esperanza Cevallos Fecha: 23/01/2020
4.7.-Resultados de la Pre-auditoria:
Tabla 4.7.1- Resultados de la Pre-auditoria
Area Observaciones Accion Correctiva Estado
Se evidencia que auin no se ha . R
. ) Se identificd las partes
Calidad | completado en su totalidad las partes | . Cerrado
. interesadas
interesadas
Se evidencia que auin no se ha o
. . Se realizé el alcance del
Calidad | completado en su totalidad el Cerrado
SGC
alcance del SGC
Se evidencia que aun no se han , .
. . . Se elaboré la matriz de
Calidad | estableciendo los riesgos y . . Cerrado
. riesgos y oportunidades
oportunidades.
Se evidencia que no existen muchos o
., Se realizé los planes de
. planes de accién documentados que .. Cerrado
Calidad . accion, para abordar
contengan soluciones para abordar . .
. . riesgos y oportunidades
riegos y oportunidades.
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Se evidencia que no se ha
implementado el proceso, para

Se realizo los planes de

Calidad : ) . accion, para abordar
determinar la necesidad de cambios | ", P ) Cerrado
on el SGC riesgos y oportunidades
Se evidencia que aun no se . ,
) , Se realizé la metodologia
implementado la metodologia ara evaluar la eficacia
Calidad | definida para la evaluacién de la Ze las acciones Cerrado
eficacia de las acciones formativas . .
emprendidas formativas emprendidas
Se evidencia que auin no se ha . ,
. o Se implementd un
implementado un procedimiento rocedimiento para las
Calidad | paralas comunicaciones internasy Eomunicacionespinternas Cerrado
externas del SG dentro de la
L y externas
organizacion
Se evidencia que aun no se ha Se implemento la
Calidad |implementado la informacién informacion Cerrado
documentada requerida de la norma | documentada, para
poder realizar auditorias
Se evidencia que aun no se ha Se complets la politica
Calidad |terminado de definir la politica de . P P Cerrado
calidad de calidad
Se implementé el
, , , , formato de trazabilidad,
. Se evidencia que aun no se evalua el
Calidad formato de trazabilidad para los proyectos de Cerrado
investigacion de
mercado
, . , Se implement? la
Se evidencia que aln no se ha . L
. . iy informacién
. implementado la informacién
Calidad . documentada, que Cerrado
documentada que describa la no .
conformidad describa la no
conformidad
, . , Se implementé el
Se evidencia que aun no se ha
. . formato, para poder Cerrado
Calidad |implementado los resultados de las
auditorias presentar los resultados
de las auditorias
Se implementé el
Se evidencia que aun no se ha formato, para poder Cerrado
Calidad | elaborado el desempefio de los evaluar a los
proveedores externos proveedores en un
archivo en Excel
Se evidencia que auin no se ha Se completo el plan de
Calidad | completado el plan de accion, enun |accion en un documento Cerrado
documento en Word en Word
Se evidencia que auin no se ha s let |
e completaron los Cerrado

Calidad | completado la Base de indicadores de
calidad

indicadores de calidad

Autor: Maria Esperanza Cevallos
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4.8.-Desempeno de los proveedores externos:

Tabla 4.8.1: Desempefio de los proveedores externos

Proveedor | Servicio/Producto| Valoracion | Plan de Accion | Clasificacion | Responsable
Hay fallos en el
servicio de internet,
se realizan
MegadatosS.A Internet De acuerdo " Ing. Cevallos
reclamos por Criticos
medio de llamas
telefénicas
Se considera que la
. , Totalmente e .
Linkotel Telefonia calificacion esta en Ing. Cevallos
de acuerdo bl .
un rango aceptable. Criticos
Se considera que la
Conecel Celular Totalmente calificacion esta en Criti Ing. Cevallos
de acuerdo nticos &
un rango aceptable
- Se considera que la
Suministros de Totalmente e . No criti
Mergama calificacion esta en O criticos Ing. Cevallos
Aseo de acuerdo
un rango aceptable
Se realizan
Botellones de Totalmente | reclamos por los
Acqua esplendor " Ing. Cevallos
Agua de acuerdo |retrasos ala hora No criticos
de entrega
Totalmente Se han realizado
Sermatick Sistema contable reclamos, por fallos Criticos Ing. Cevallos
de acuerdo .
en el sistema
Se considera que la
calificacion esta en
Washington Imorenta fisica Totalmente | un rango aceptable . Ine. Cevallos
Cantos P de acuerdo | parael areade Criticos &
investigacion de
mercado
Suministros de Totalmente Se considera que la
XybertS.A . calificacion esta en Criticos Ing. Cevallos
Oficina de acuerdo
un rango aceptable.

Autor: Maria Esperanza Cevallos
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4.9: Eficacia y acciones tomadas para abordar riesgos y oportunidades

Tabla 4.9.1: Eficacia y acciones tomadas para abordar riesgos y oportunidades

Incidente Descripcion de la situacién Acciones Recomendaciones por
implementadas cada riesgo
Al iniciar el proyecto no se Se cotizé con los
contaba con una base de proveedores a
datos de proveedores de medida que iban
materiales promocionales. apareciendo los Tener una base de datos
contactos de proveedores
Manejo de referencias de frecuentes actualizada y
proveedor'es Nos demoramos solicitando | Proveedores categorizada por los
extemporaneos conocidos por la

cotizaciones y revisando la
mejor opcidn porque no se
tenian los contactos a la
mano.

alta direccion.

servicios que ofrecen.

Retraso con la
entrega del
proveedor de
serigrafia

El 28 de noviembre del 2019
se visito al proveedor para
gue inicie el trabajo de
serigrafia en plumasy
cordones para los gafetes
dejando el correspondiente
anticipo.

Al 04 de diciembre del 2019
un dia antes de cumplir una
semana comunica que no
disponia del color del cordon
que solicitamos.

Al final del dia encontrd el
cordon adecuado e inicio los
trabajos faltando 4 dias para
el evento.

Al no encontrar
el color azul
0Sscuro que se
requeria,
estabamos
dispuestos a
aceptar en color
negro.

Dado que los
proveedores de
serigrafia trabajan
constantemente con
agencias de publicidad
impresion de materiales
por volumen. Se
recomienda estimar el
nuimero de eventos que
se realizaran en el
presente ano, y enviar a
estampar los disefios
necesarios
anticipadamente para
evitar retrasos en la
entrega y baja calidad
de los productos.
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Banner de NIL
extraviado.

Se asumié que el banner se
encontraba dentro de la
oficina

Se solicito al
proveedor de
materiales
promocionales
gue imprima solo
lalonay que
reutilicemos una
de nuestras
estructuras (roll

up

Se sugiere designar a
una persona
responsable de recoger
y guardar en oficina los
materiales, equipos y
demas articulos
utilizados al finalizar
cada evento

Dificultad para
publicar el
anuncio pagado
en Facebook.

Por desconocimiento de la
herramienta se publicé la
nueva campafa encima de
una ya existente, cuando lo
que se debid hacer era
duplicar la campanay
modificar la nueva.

Esto ocasiond que
perdiéramos la cantidad de
leads de la primera campafiia
y se mezclara con la cantidad
de la segunda.

Se llam¢ al
proveedor de
social media para
que active por
separado las
campahas.

Se recomienda
documentar los pasos
para publicar campanas
pagadas en Facebook y
compartirlos con las
partes interesadas.

Las campafias
fueron reportadas
por personas
externas como
publicidad
discriminatoria o
abusiva en
Facebook

Las campanias estaban
activas desde el 30 de
octubre del 2019 sin
presentar problema. El dia
sabado 01 de diciembre del
2019 llegb un comunicado
de FB indicando que el
anuncio habia sido revisado
mas detalladamente y que
no cumplia sus politicas de
publicidad.

El mismo dia (01
diciembre del
2019) se reportd
lo sucedido al
proveedor de
social media sin
tener respuesta
por ser un dia no
laborable.

Para estos casos donde
no tenemos el control se
recomienda que una
persona backup tenga
acceso a FB, revise el
mensaje del anuncio y
siga los paso que indica
FB, para luego cancelar
las campafias y publicar
unas nuevas.

Se reviso el detalle del
mensaje y pedia que se
aceptara las politicas de FB
sobre temas no
discriminatorios.

El dia lunes 03 de
diciembre del
2019 se llam¢ al
proveedor de
social media para
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Este proceso toma unos
minutos de revision por

que active
nuevamente las

Documentar el

parte de FB y el resultado campanas
. rocedimiento
fue que no aprobé P y
L compartirlo

nuevamente la publicacién P

de la campafia.
Se quedaron Consultar con el
aproximadamente proveedor social media

. Al cuantificar el nimero de . .
100 mensajes en para dejar mensajes
. ersonas interesadas en -

FB sin contestar P automaticos

redes sociales, se evidencio
de 400 g programados donde se
. ue los comentarios del y .
interesados. a Se envio pida los datos

Corresponde al
25% sin atender

publico donde solo dejaban
el correo no todos habian
sido atendidos via whatsapp,
medio seleccionado para
vender.

informacién por
messenger de FB

necesarios y luego
contactar via whatsapp
al publico interesado.

Documentar los pasos y
compartirlo

Desconocimiento
del tamaiio de las
imagenes al
momento de
disefiar los post
para las redes

Se disefiaron imagenes en
diferentes tamafios sin antes
conocer en qué red social
serian publicadas o si era
publicidad pagada

Se modificaron
las imagenes de
acuerdo a las
dimensiones
indicadas por el
proveedor social

Estandarizar las medidas
para cada tipo de post
(ig — fb — publicidad
pagada, etc.) y
compartirlo con los

sociales. media.
disefiadores
Se presentd leve demora en
la revisidn del salén para el
. Notificar
evento y al enviar los
recordatorios no se obtuvo anticipadamente el
El Asistente

Demoraenla
logistica

respuesta inmediata.

Adicional a esto, en el
momento de llevar el
material para estampado y
sacar laimpresion de
documentos a laser para los
participantes no se tuvo el
dinero disponible.

Administrativo se
movilizo hasta el
domicilio del
gerente para
obtener el dinero
que se
necesitaba

monto total
presupuestado que se
destinard para el
material publicitario e
impresiones al Asistente
Administrativo para que
tenga disponible el
dinero en caja
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Dafio en el data
mavil para cobros
con tarjeta de
crédito

Durante el evento se
pudieron realizar 2
transacciones sin problema
pero luego desde la
conexion con el celular no
quiso reconocer el
dispositivo ni procesar
nuevas transacciones.

El equipo que se tenia de
backup tampoco fue
reconocido por los
dispositivos méviles
Samsung e iPhone. Se llamé
en varias ocasiones a servicio
al cliente de Datafast pero
no pudieron resolver el
incidente

EL socio de la
empresa llamé al
Gerente de
Datafasty
resolvieron
enviar un
terminal P.O.S.
(Point of sale) de
reemplazo al
evento para que
se pudieran
realizar las
transacciones de
cobro.

Que los pagos se

acepten hasta un dia

antes del evento.

Que se disponga de un

terminal P.O.S. para
cada evento que se
realice

Problemas con los
pagos con
nuestros
proveedores

Agencal no habia pagado a
los encuestadores desde el
mes de enero del afio 2019,
por falta de pago de parte de
nuestros clientes

Cancelacion a los
proveedores,
mediante los
pagos que
nuestros clientes
nos acreditan

Tener un presupuesto

ahorrado, para no

atrasarse en los pagos

Autor: Maria Esperanza Cevallos
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Conclusiones:
En este presente proyecto se concluye lo siguiente:

¢ En la auditoria realizada en el capitulo 3 en la seccién 3.2.2.2, la
clausula de “planificacion”, es la clausula que tuvo la calificacion
mas baja, ya que antes no existia dicho departamento.

e Se concluye que los procesos: comerciales y de proyectos son los
procesos que se plantearon objetivos de calidad, ya que son los
procesos que no han tenido innovacién y desarrollo.

e Se concluye que la politica de calidad de Agencal esta orientada
a la atencidn al cliente y a la mejora continua de los procesos. En
el cual recalca la eficiencia que debe tener sus empleados, para
poder satisfacer a sus respectivos clientes.

e La mayoria de la ganancia adquirida en Agencal es gracias a los
estudios cuantitativos, ya que son los servicios que mas se
venden en dicha organizacion.

e En el afno 2019 no se cumplié con el calendario, para subir la
publicidad en las paginas web, debido a que no hay mas personal
de apoyo en el area de marketing.

e En el afno 2019 no se realizaron las reuniones con la alta
gerencia, para poder elaborar el contenido de la publicidad que se
debe subir a la pagina web, debido a que el gerente, no pasa en
la oficina, ya que se encuentra ocupado realizando asesorias.

e En el ano 2019, no se cumplié con la meta de ventas, debido a
gque ese mismo afo las empresas no solicitaron estudios de
mercado ni asesorias en comparacion con el afo 2018

e En el afo 2019, Agencal rentabilidad en los proyectos fue baja
debido a que bajaron las ventas con comparacion con el ano
2018.

e El proceso de innovacion de productos o servicios se encuentra
paralizado debido a que no hay suficiente presupuesto, para
poder implementarlo.

e En el afo 2019, se han incrementado los errores de investigacion
de mercado en un 5% en comparacién al afo anterior, debido a
que hay menos digitadores.

e En el ano 2019, la contratacion del equipo de digitacion ha
disminuido en un 10%, debido a que no hay suficiente
presupuesto, para contratar a mas digitadores
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Recomendaciones

e Es importante realizar una auditoria interna cada 3 meses en
cualquier institucion, para que dicha organizacion se vea obligada
a cumplir la norma 1S0:9001:2015

e Es importante contratar a un consultor externo, para poder
asesorarnos con los procesos y el sistema de gestion de calidad,
para poder asi aumentar la satisfaccion al cliente.

e Se recomienda incrementar el capital de Agencal, por medio del
ahorro, para poder pagar puntual a los encuestadores y digitado
res.

e Se recomienda implementar capacitaciones al personal de
Agencal, sobre el tema de calidad, para aquellos trabajadores
que no tengan conocimiento, para que conozcan todo sobre este
ambito.

e Es importante obtener resultados de los indicadores de calidad
periédicamente, para poder medirla conformidad relativa de las
especificaciones de nuestros servicios.

e Se recomienda realizar una encuesta de satisfaccion al cliente
cada 6 meses, para verificar el nivel de agrado que tiene nuestros
clientes con respecto a nuestros servicios. Con el objetivo de
incrementar el nivel de agrado, mediante los resultados obtenidos
en dicha encuesta.

e Se recomienda realizar evaluacién al personal cada 3 meses con
la finalidad de verificar los fallos que tengan cada trabajador, para
poder ofrecerle las capacitaciones en los temas que presentan
deficiencias al respectivo personal, para poder asi incrementar su
potencialidad en sus respectivas funciones.

e Se recomienda aumentar el numero de servicios en Agencal,
utilizando la tecnologia, para aumentar el numero de clientes.

e Se recomienda llegar a un 0% de errores, para poder aumentar
el grado de satisfaccidn a los clientes.

e Se recomienda aumentar el numero de digitadores, para poder
detectar con mayor exactitud y precision los errores.

e Se recomienda contratar mas personal en el area de proyectos,
para poder cumplir con el calendario de subir todos los
comerciales en la pagina de Facebook.

e Se recomienda que el gerente general, deje un reemplazo cuando
no pueda asistir a las reuniones de contenido, para que no haya
ningun retraso al momento de subir alguna publicidad por el
Facebook o twitter.
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e Ademas de dictar seminarios de neuromarketing, se recomienda
que Agencal dicte seminarios de marketing tradicional o digital,
para que pueda incrementar el capital.
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