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RESUMEN

La exigencia de mercados nacionales e internacionales en el area de servicios
energéticos, ha motivado a estas empresas a buscar factores los cuales le
diferencien al resto de competidores, el cumplimiento de normativas
internacionales referentes a calidad en los procesos de elaboracion de productos

o0 de servicios es uno de los factores que se pueden adoptar.

El presente trabajo de titulacion pretende actualizar el Sistema de Gestion de
Calidad, en una empresa la cual brinda soluciones energéticas en el Ecuador,
Falcon Electric Supply S.A. Esto se realiz6 por medio de la migracion a la nueva
version de la norma internacional 1ISO 9001:2015, permitiendo de esta manera
garantizar que los productos brindados por la empresa cumplan con todos los

estandares de calidad.

Se ha realizado la actualizacion de la documentacion existente de los procesos
operativos los cuales son; ventas, procura y produccion. De la misma manera se
evalud los riesgos operacionales presentes en cada uno de ellos, dando asi
cumplimiento a todo lo requerido por la ISO 9001:2015. Por otra parte, se elabor6
un plan de accion para poder mitigar los riesgos prioritarios encontrados, ademas
se pudo calcular la cantidad econémica necesaria a invertir para llevar a cabo

dicho plan.

Por medio de la migraciéon a la norma ISO 9001:2015, la empresa pretende
controlar los riesgos existentes en los procesos mediante los cuales se obtienen
los productos y servicios prestados, asi como aumentar la confianza y

satisfaccion de sus clientes



ABSTRACT

The demand of national and international markets in the area of energy services
has motivated these companies to search for factors that differentiate them from
the rest competitors, compliance with internacional regulations regarding quality
in the processes of manufacturing products or services is one of the factors that

can be adopted.

The present titling work intends to update the Quality Management System, in a
company that provides energy solutions in Ecuador, Falcon Electric Supply S.A.
This was done by means of the migration to the new version of the international
regulations 1SO 9001:2015, allowing in this way to ensure that the products

offered by the company to comply with all quality standards.

The updating of the existing documentation of the operational processes which
are; sales, procurement and production. In the same way, were evaluated the
operational risks that are present in each one of them, thus complying with all the
requirements of ISO 9001:2015. On the other hand, an action plan was
developed in order to mitigate the priority risks encountered, and the economic
amount needed to invest to carry out that plan was calculated.

Through the migration to ISO 9001: 2015, the company intends to improve the
products and services provided, as well as increase the confidence and

satisfaction of yours customers.
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1. Capitulo I. Introduccion

Este trabajo de titulacion se desarrollara en una Empresa de servicios
energéticos dedicada a la elaboracion de tableros eléctricos que sirven para la
operacion de extraccion, transformacion y comercializacién de la industria
petrolera, se realizard un analisis Macro, Meso y Micro del comportamiento de

este sector, hasta el detalle de la empresa.

El petrdleo es conocido mundialmente como el oro negro, ya que anualmente se
generan millones de délares por la extraccidbn de este hidrocarburo, y se
convierte en el principal componente para la obtencion de energia. “No en vano
los diez mayores consumidores de petroleo concentran la mitad del consumo
mundial de petroleo y siete de ellos son grandes importadores que acaparan el
62% de las importaciones mundiales de crudos” (Palazuelos, 2008, p.13). Siendo
Estados Unidos, Japdén, Corea del Sur, China, o Alemania algunos de los

principales paises importadores del petréleo.

. \
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Eurasia Asia- 30,1%
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Centro y | 28,8%
Sudamérica
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Figura 1. Consumo de petroleo por region
Tomado de (BPinforme, 2004)

“En cuanto a los exportadores de petroleo, se sabe que los 10 mayores paises
generadores de crudo representan un 70% de las ventas a nivel mundial”
(Palazuelos, 2008, p.13), son paises exportadores: Arabia Saudi, Iran, Nigeria,

Venezuela, entre otros.



Desde los paises de Medio Oriente, se exportan mayores cantidades hacia
Europa, Asia y Estados Unidos, otra de las lineas de exportacion mas
importantes es la de Venezuela que suministra a Estados Unidos y no menos
importante la de México hacia Estados unidos, si se contabiliza la exportacion de
Venezuela y México se puede entonces hablar de la segunda potencia mundial

en exportar crudo (Statistical Review BP, 2004).

EE.UL. Europa y Eurasia
Canada B Medio Oriente

B México Africa

B Centro v Sudamérica Asia-Pacifico

Figura 2. Flujo comercial del petrdleo
Tomado de (BPinforme, 2004)

América Latina, por su parte, esta viviendo una etapa de desaceleracion
econOmica. Para el afio 2016, paises como Ecuador, Venezuela, Brasil y
Argentina tuvieron un crecimiento negativo de su PIB, esto se debe a situaciones
externas a la regidon, como es la mala situacion economica de China o la
recuperacién econémica de Estados Unidos (Statistical Review BP, 2004). Otro
motivo es la sobre produccion de petroleo de paises como Venezuela, asi como
los precios bajos del crudo en el mercado, siendo esto un gran problema para la

economia interna de cada pais.

Los paises mas desarrollados buscan comprar el crudo que cumpla los mejores
estanderes de calidad del mercado para ofrecer a sus habitantes, obligando asi
a los paises productores de petrdleo a controlar todos sus procesos, buscando
factores diferenciadores, brindando productos y servicios los cuales estan

certificados con las normas internacionales de calidad como la ISO 9001.



Ecuador es un pais petrolero y su economia depende del petroleo. Entre los afios
2000 y 2012 la produccion nacional del petrolero y sus derivados crecio
aproximadamente un 2%, “en el 2010 la produccion ascendia a 205 millones de
barriles, mientras que en 2012 fue de 255 millones de barriles, con una
produccion diaria de alrededor de 500 mil barriles” (Perspectiva Ecuatoriana,
2016), siendo Petroamazonas EP el mayor productor de petréleo con una
produccion de 70 mil BPPD, con un total de 20 bloques, la mayoria ubicados en
el Oriente Ecuatoriano. (Shaya Ecuador S.A., 2016).

Ecuador cuenta con dos grandes operadoras como son Petroecuador y
Petroamazonas, los cuales invierten millones de ddlares al afio en la obtencion
y transformacion del petréleo para su posterior venta. Segun el Ministerio de
Recursos Naturales (2017), entre los afios 2007 y 2014, tanto Petroecuador
como Petroamazonas invirtieron una cantidad aproximada de 13.037,01 millones
de dolares en el Ecuador y se estima que la inversion aumente en los siguientes

anos.

Estos dos grandes operadores requieren de proveedores que les suministren de
equipos especializados para la extraccion, transformacion y comercializacion del
crudo. Falcon Electric Supply S.A, (La empresa, como la llamaremos en adelante
por su extenso nombre) es una de las tantas en el mercado que suministra a las
petroleras este tipo de equipos. Como ya se mencioné anteriormente, es de vital
importancia que tantos los proveedores como las petroleras cuenten con
servicios y productos de calidad y de manera especial que posean la garantia de

las certificaciones internacionales.

La empresa en estudio cuenta con la certificacion ISO 9000:2008 desde el 2014,
por la Comercializacion y Distribucion de productos eléctricos, electronicos y
automatizacion; Disefio y produccion de sistemas eléctricos, electronicos de
automatizacion y control, fuerza y comunicaciones; Servicios de Comisionado,

arranque y puesta en marcha de los productos producidos y comercializados.



Estos productos que la empresa comercializa y produce son mayoritariamente
destinados a empresas petroleras, teniendo como principales clientes a

Petroecuador y Petroamazonas.

La Norma ISO 9001 ofrece herramientas de gestion que permiten definir las
politicas empresariales y los objetivos de calidad de las empresas, monitorear y
medir el desempefio de sus procesos y caracteristicas de los productos y

fomentar la mejora continua dentro de la organizacion. (Tuv Rheinland, 2017)

La empresa decidié obtener el certificado de Normas ISO 9001:2008 para que
les permita demostrar que su estructura interna cumple con los parametros para

brindar calidad de servicio y productos a sus clientes.

La continua evolucion de la norma ISO 9001 permite que las organizaciones
puedan dar seguimiento y control a los servicios que se ofrecen, adaptando
dichas mejoras para corregir, prevenir y mejorar, logrando la excelencia de cada
aspecto de la organizacion. Producto de la evolucion de las normas ISO 9001,
en septiembre de 2015, se incorporé una nueva versién de la norma ISO
9001:2015 dejando obsoleta a la norma ISO 9001:2008, las empresas
certificadas en la version 2008 se encuentran en la etapa de transicion hacia la

nueva norma.

1.1. Planteamiento del Problema

La empresa, al implementar el Sistema de Gestion de Calidad de acuerdo a la
ISO 9001:2008 tomd como recurso empresarial la implementacién de éste, con
la intencion de lograr eficiencia en sus servicios y productos, permitiendo asi a
la empresa seguir compitiendo en el mercado energético, por otra parte, al usar
la calidad como recurso se quiere lograr satisfacer las expectativas de los

clientes en un mundo tan competitivo.



Segun Alvarez (2006, p. 24) un sistema de gestion y aseguramiento de calidad
constituye el conjunto de acciones planificadas y sistematicas necesarias para
proporcionar confianza al cliente, dicho esto, la implementacion de un sistema
de gestion de calidad permite mejorar la organizacion, estandarizando los
procesos y métodos con el objetivo de cumplir los requisitos del cliente interno y

externo.

La empresa tiene implementado el sistema de gestion de calidad de acuerdo a
la norma ISO 9001:2008, y actualmente siente la necesidad de migrar a la nueva
version de la ISO 9001, esto se debe a que clientes potenciales como
Petroecuador o Petroamazonas tienen implementadas normas internacionales
como las OHSAS 18001, ISO 9001 y ISO 14001, por tanto exigen a sus
proveedores que sus productos y servicios estén certificados bajo estas normas.
Por esta razon la empresa deberia renovar la certificaciéon con la nueva version
de la norma ISO 9001.

1.2. Justificacion del Problema

En la actualidad existe un alto nivel de competitividad empresarial, esto hace que
las empresas realicen muchos mas esfuerzos para tener factores
diferenciadores de sus productos y servicios, con el fin de poder competir en el
mercado y garantizar una participacion a un alto nivel, ademas de tener un

crecimiento sostenible.

Existen distintas maneras de ser muy competitivo entre industrias, puede ser
optimizando tiempos, mejorando los procesos o reduciendo costes de
fabricacion, pero una estrategia fundamental por delante de la competencia es
el aseguramiento de la calidad en los productos y/o servicios que ofrecen las

empresas.

Segun Nufiez (2009, p. 19) las exigencias de los clientes en cuanto a calidad son

cada vez mayores. De ahi, se deriva la necesidad de que las empresas adopten



criterios de calidad adaptados a sus mercados y sigan de cerca lo que se hace
en otros lugares para poder ser mas competitivos. Con esto se demuestra que
la implementacion de un sistema de gestion de calidad en una organizacion es
muy importante para la mejora global de una organizacion, permite garantizar la
estandarizacion de los procesos y métodos a fin de que se cumpla con las
exigencias de los clientes internos y externos, la empresa tiene implementado el

sistema de gestion de calidad en base a la ISO 9001:2008.

La organizacion Internacional de estandarizacién ha realizado cambios en la
norma y la nueva version de la norma ISO 9001 ha sido concluida y ha entrado
en rigor desde octubre del 2015, Segun Loépez (2016, p. 83) las entidades
certificadas dispondran de un periodo de transicion para implementar los
cambios que deben estar finalizados en septiembre de 2018. Para cumplir con
este lineamiento, la empresa tiene la necesidad de actualizar su sistema de
gestion de la calidad, ademas de mejorar procedimientos de las areas de estudio:
Ventas, Procura y Produccion con la finalidad de reducir los riesgos, cuando se
implemente el Sistema de Gestion de Calidad en torno a la nueva version de la
norma, para alcanzar los objetivos de la organizacibn de una manera mas

eficiente.

Por otra parte, la empresa tiene como principales clientes a industrias petroleras
como son Petroecuador o Petroamazonas, dichas empresas exigen a sus
proveedores de servicios que estén certificados para garantizar un producto y
servicio de calidad. Es por ello la importancia de que la empresa certifique sus
productos y servicios bajo la ISO 9001:2015, de manera que se demuestre a las
partes interesadas el compromiso de la organizacion en otorgar un producto o
servicio con estandares de calidad, asegurando el cumplimiento de los requisitos

para lograr afianzar su fidelidad con la empresa.

El contar con la nueva versién de la norma ISO 9001:2015 haré que la empresa

sea flexible a los cambios econdmicos, politicos y sociales, ya que en esta



versién se analizan los riesgos operacionales tomando en cuenta factores

externos e internos que pueden influir positiva o negativamente en la empresa.

1.3. Objetivos de la Investigacion

1.3.1. Objetivo General

Mejorar el sistema de gestion de calidad en una empresa de soluciones
energéticas mediante la actualizacion de la norma ISO 9001:2008 a ISO
9001:2015

1.3.2. Objetivos Especificos

+ Actualizar la documentacion existente de la Empresa en torno a la norma ISO
9001:2015

+ Evaluar los riesgos operaciones tomando en cuenta las areas de procura,
ventas y produccion

+ Elaborar un plan de accién y su inversiéon en base a los riesgos criticos
identificados en el AMEF

1.4. Alcance

Mejorar el Sistema de Gestion de Calidad de una empresa de soluciones
energeéticas, mediante la actualizacion de la norma ISO 9001:2008 a la

ISO9001:2015 en las areas de: procura, ventas y produccion.



2. Capitulo Il. Perfil De La Empresa

La empresa de soluciones energéticas fue creada en el afio 2009 en la ciudad
de Quito. Esta empresa se dedica al disefio de equipos y sistemas integrales en
la rama eléctrica, instrumentacion, automatizacion y control, ademas suministra
parte de equipos a clientes que lo requieran; ademas, construye y monta los

equipos disefiados de acuerdo a especificaciones de los clientes.

Con el pasar de los afos la empresa se ha consolidado en el mercado de
servicios petroleros, a nivel nacional e internacional. Actualmente, la Empresa es
representante de prestigiosas marcas internacionales como: Broadcrown,
Rockwell Automation, Federl Signal, Nidec, Simens, Vega, RVR
Transformadores, Eaton, US Motors, Leroy Somer, Weg, Killark, Alset, Rittal y

cuenta con oficinas en Quito, Guayaquil y Miami.

2.1. Estructura Organizacional

La Empresa cuenta con dos areas: la de operaciones y la administrativa. La
estructura organizacional demuestra que trabajan con un enfoque a los
procesos. Cada area cuenta con un duefio del proceso o responsable de las
actividades inherentes a los puestos trabajo. A continuacion, se muestra el

organigrama de la empresa.
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Figura 3. Organigrama de la empresa

Tomado de (Falcon Electric Supply, 2017)

La empresa cuenta con 50 trabajadores, por lo tanto, se considera una empresa
mediana y su nivel de riesgo es alto. Esta clasificada de la siguiente manera, el

30% de los trabajadores son operativos y el 60% son administrativos.

2.2. Pilares Estratégicos

Toda organizacion debe tener implementadas las bases que guien a las
personas hacia los objetivos marcados, ademas estas bases ayudan a un
correcto funcionamiento interno. En la empresa se tienen implementado 4 pilares

estratégicos las cuales se mantienen cohesionadas entre si, dichos pilares son:
2.2.1. Misién
Suministrar productos y servicios de alta calidad a nuestros clientes, mediante

soluciones eficientes e innovadoras que los beneficien al igual que a nuestros

colaboradores y accionistas. (La empresa, 2017)
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2.2.2. Vision

Ser la empresa preferida de la industria al proveer calidad técnica, eficiencia y
rentabilidad. (La empresa, 2017)

2.2.3. Valores

e Honestidad y respeto. (La empresa, 2017)
e Compromiso y lealtad. (La empresa, 2017)

e Pro actividad y competitividad. (La empresa, 2017)

2.2.4. Politicas de Calidad

Suministrar productos y servicios eléctricos, electrénicos y de automatizacion de
alta calidad a los clientes, tanto de la industria petrolera como del sector
industrial, cumpliendo con estandares y normas que permitan soluciones
innovadoras y eficientes, definiendo y renovando objetivos que permitan el

mejoramiento continuo de la organizacion. (La Empresa, 2017)

2.3. Carterade Productos

La Empresa tiene gran variedad de equipos y accesorios para ofrecer al cliente,

tales como son:

Tabla 1.

Equipos y accesorios de la empresa

Descripcién Imagen

Motores




Distribucién Eléctrica y Control de

Motores

Sistema de Gabinetes

Grupo Electrégeno

Transformadores de Potencia

Instrumentacion Industrial

Sistemas de Seguridad Industrial
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Alternadores

Automatizacion y Control

Normalizado

Material de Construccién Eléctrica

Adaptado de (Falcon Electric Supply, 2017)

Como se mencioné antes, La empresa cuenta con la representacion de marcas

como:

Tabla 2.

Representaciones de marcas de la empresa

Broadcrown Rockwell Automation Federal Signal
Zsrbroadcrown HOCk“_IEH ﬂ FEDERAL SIGNAL
Automation
Vega Siemens Nidec
SIEMENS ANidde=r
RVR Transformadores Eaton US Motors
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Adaptado de (Falcon Electric Supply, 2017)

2.4. Ubicacién de las Oficinas y Planta

La empresa cuenta con varias oficinas, una de ellas se encuentra ubicada en el
sector norte de la ciudad de Quito, otra oficina estd en Guayaquil y la ultima
oficina se encuentra en Miami, asi mismo se cuenta con una planta donde se

elaboran todos los pedidos, esta planta esté ubicada en el extremo norte de Quito

3. Capitulo lll. Marco Teorico
3.1. Sistemas de Gestioén de la Calidad

En la actualidad los mercados son dinamicos y exigentes, obligando a las
organizaciones adoptar algun factor diferenciador, el cual les permita
mantenerse en el mercado y obtener mejores resultados. Las empresas deben
revisar sus estrategias y procesos, con la finalidad de obtener un mayor aumento
de la productividad y un uso eficiente de los recursos existentes en la
corporacion, permitiéndoles ser alin mas competitivos en los mercados, para

poder llegar a esto sin duda una base fundamental es el Sistema de Gestién de
Calidad.
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Segun Icontec internacional (2015, p. 2) nos dice que un sistema de gestion de
calidad comprende actividades mediante las que la organizacion identifica sus
objetivos y determina los procesos y recursos requeridos para lograr los
resultados deseados. El implementar un sistema de gestion de calidad
representa un gran beneficio para las organizaciones, tal como nos dice Miranda
et al. (2007, p. 13); llevar a cabo una correcta gestion de la calidad de los
productos y de los procesos de la empresa puede generar una ventaja

competitiva para la misma.

Un Sistema de Gestion de la Calidad permite a cualquier organizacion determinar
la mejor manera de coordinar los procesos y recursos, que son necesarios para
proporcionar valor y asi lograr resultados para las partes interesadas pertinentes,
todas las organizaciones deben tener a la alta gerencia comprometida con sus
sistemas de gestion de calidad, haciendo participes a todos sus miembros,
siendo importante la satisfaccion del cliente y procurando que la organizacion

sea alin mas competitiva.

Un Sistema de Gestion de Calidad es una manera de ayudar a gestionar la
calidad en productos y/o servicios que brinde una empresa, ya que de esta forma
se puede sistematizar un conjunto de acciones para implementar, controlar y
mejorar los procesos de la organizacién, presentando un efecto positivo en las
ventas que se realicen una vez que se cuente con este sistema, como la
reduccion de costes a largos plazo, una mejor comunicacion entre areas,

garantizar que las materias primas sean de alta calidad, entre otros.

El alcance de un sistema de gestion de calidad deberia comprender a las etapas
iniciales del ciclo productivo hasta las finales, asi mismo debe tener como base
a una norma ISO 9000, esta técnica es un conjunto de guias y lineamientos
internacionales que determinan las mejores acciones a tomar para practicas
administrativas y operativas con el objetivo de cumplir los requerimientos y

necesidades de las partes interesadas.
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Mediante el sistema de gestion de calidad la empresa de este proyecto busca
lograr una ventaja competitiva la cual les permita estar por encima de sus
competidores y consolidarse como una de las mejores empresas de servicios

energéticos del pais.

3.1.1. Calidad

“La Calidad tiene caracteristicas inherentes las cuales pertenecen a un objeto y
cumplen con los requisitos del cliente” (Icontec Internacional, 2015, p. 20).

Este término se ha incorporado al &mbito empresarial como un objetivo a cumplir,
Riber et al. (1997, p. 53) nos dicen que la calidad de un producto debe cumplir
con una lista de especificaciones para ser un producto con valor, este concepto
es aplicado a organizaciones de manufactura donde si no se cumple con ciertas
especificaciones, entonces es considerado como un producto defectuoso o no
conforme.

Si bien es cierto, es mas facil definir la calidad en un producto que en un servicio,
ya que para saber la calidad de un producto se debe cumplir con una lista de
especificaciones, en cuento a un servicio, la calidad del mismo depende de la
amabilidad del servidor, el tiempo de espera de atencion, ademas de tener en
cuenta la eficiencia al gestionar dicho servicio el cual puede ser evaluada por la
percepcion del cliente. (Riber et al., 1997, p. 15)

3.1.1.1. Principios de la Calidad 1SO 9001:2015

Burckhard et al. (2016, p. 13) nos dicen que un principio de gestién de la calidad
se puede definir como una regla basica utilizada para dirigir y operar una
organizacion. En la nueva versién de la norma ISO 9001 se cuenta con 7
principios de calidad, siendo este uno de los cambios mas significativos en la

version 2015, los nuevos principios se pueden observar en la tabla 3, cabe
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recalcar que mediante estos cambios se busca enfocarse en el cliente y conocer

las necesidades de todas las partes interesadas de la organizacion.

Tabla 3.
Principios de la gestion de la calidad

Principios de la gestion de la calidad

1 Enfoque al cliente

2 Liderazgo

3 Compromiso de las personas

4 Enfoque en procesos

5 Mejora

6Toma de decisiones basada en la evidencia

7 Gestion de las relaciones
Tomado de: (Burckhardt et al., 2016, p. 13)

3.1.1.2. Evolucién Histdrica del concepto de la calidad

El concepto de Calidad ha tenido muchos cambios al transcurrir los afios, hoy en
dia se conoce como la Calidad Total, es decir, Excelencia.

La evolucion de la calidad se puede ver de una mejor manera en la tabla nimero
4, donde se indican los diferentes conceptos de la calidad en las distintas etapas

con los correspondientes objetivos que se buscaban obtener.

Tabla 4.
Evolucion de la Calidad

ETAPA CONCEPTO FINALIDAD
Artesanal Hacer las cosas bien|e Satisfacer

independientemente  del | ¢ Satisfacer al artesano, por el

costo o esfuerzo necesario trabajo bien hecho

para ello e Crear un producto Unico
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Revolucion Industrial

Hacer muchas cosas no
importando que sean de

calidad

Satisfacer una gran
demanda de bienes

Obtener beneficios

Segunda Guerra

Mundial

Asegurar la eficiencia del
armamento sin importar el
costo, con la mayor y mas

rapida produccion

Garantizar la disponibilidad
de un armamento eficaz en
la cantidad y el momento

preciso

Control de Calidad

Técnicas de inspeccién en
Produccion para evitar la
salida de bienes

defectuosos

Satisfacer las necesidades

técnicas del producto

Aseguramiento de la
Calidad

Sistemas y Procedimientos
de la organizacion para
evitar que se produzcan

bienes defectuosos.

Satisfacer al cliente
Prevenir errores
Reducir costos

Ser competitivo

Calidad Total

Teoria de la administracion
empresarial centrada en la
permanente  satisfaccion
de las expectativas del

cliente

Satisfacer tanto al cliente
externo como interno
Ser altamente competitivo

Mejora Continua

Tomado de (Zaldumbide Morales, 2017)

3.1.2. Enfoque por procesos

El enfoque basado en procesos es uno de los principios de calidad. Para

empezar hay que definir bien un proceso e Icontec Internacional (2015, p. 16)

manifiesta que “un proceso esta formado por diferentes actividades, las cuales

estan relacionadas mutuamente o que interactla, utilizando entradas para dar

un resultado previsto”. En todo proceso debe existir un seguimiento y medicion

para evaluar al proceso, asi mismo para cualquier empresa es importante medir

la eficacia y la eficiencia.
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Para el desarrollo de un sistema de gestién de calidad es fundamental contar
con un enfoque en procesos, ya que asi se puede controlar los diferentes
procesos de la organizacion y conocer los vinculos e interacciones que tienen
entre ellos, ademas el enfoque basado en procesos permite a la organizacion
identificar los problemas existentes de una manera rapida y sencilla, asi como la
rapida resolucion de los mismos, sin la necesidad de modificar el resto de
procesos que funcionan correctamente, de esta manera se pueden obtener

beneficios para la organizacion.

TR T
PSSR || Erapta— |
= T
i
! 3 Receptores de
Fuentes de entradas ,, ividade Salidas la:zall die
|
i i i
gty [MATERIA, | MATERIA, | PROCESOS |
5 |ENERGIA, | ENERGIA, | POSTERIORES |
or jemplo, en | INFORMACION | INFORMACION! por ejemplo, en |
1 por efemplo, en | por ejemplo, en | clientes (internos o
(lnle'(r'e\?: £ egemon: |lafomade | laformade | externcs), en otras |
me :s ” I materiales, | producto, i partes interesadas |
:(*ras peries 1 recursos, i servicio, i pertinentes !
R | requisitos ! decisién ' |
pertinentes L 3 3 |
Posibles controles y puntos de
control para hacer el seguimiento
del desempefio y medirio

Figura 4. Modelo de un sistema de gestién de la calidad basado en procesos

Tomado de (Universidad Internacional, 2013)

Segun Agudelo & Escobar (2012, p. 24) la gestion por procesos permite alcanzar
los planteamientos determinados por la propuesta de la Organizacién por
procesos.
3.1.2.1. Tipos de Procesos

Existen tres tipos de procesos los cuales representan un mapa de procesos, este

mapa es importante identificar en las organizaciones para poder tener un

correcto enfoque por procesos.
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1. Procesos Estratégicos: Son aquellos relativos a la planificacion
estratégica, establecimiento de politicas, asi como definir y controlar las
metas de la organizacidn, estos procesos estdn a cargo de la alta

direccion, pero tiene incidencia en toda la organizacion.

2. Procesos Operativos: Estos procesos tienen que ver la generacién del

producto y/o servicio de la organizacion, el cual es entregado al cliente.

3. Procesos de Soporte: Brindan apoyo a los procesos operativos como
puede ser los recursos de gestion financiera, mantenimiento, tecnologia,

entre otros.

Aqui se tiene que tener en cuenta que las salidas de un proceso pueden ser las
entradas de otro proceso, siendo asi muy importante las entradas y salidas de
cada uno. Por otra parte, es necesario destacar que este mapa de procesos debe
estar en un documento, el cual puede ser visualizado por todas las partes
interesadas de la organizacion, como son sus clientes, colaboradores o

proveedores.

3.1.2.2. Jerarquia de Procesos

Entendiendo que el enfoque en procesos facilita la comprension y la coherencia
en el cumplimiento de los requisitos, es necesario describir la jerarquia de los

procesos.

1. Macro Proceso: Se entiende por macro proceso a la secuencia o grupo

de procesos que gestionan y dirigen la organizacion.

2. Proceso: “Un proceso esta formado por diferentes actividades, las cuales
estan relacionadas mutuamente o que interactia, utilizando entradas para

dar un resultado previsto” (Icontec Internacional, 2015, p. 16).
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3. Subproceso: Un subproceso esta constituido por partes bien definidas
dentro de un proceso, su identificacion es de gran ayuda para aislar

problemas existentes y darles una solucion dentro del mismo proceso.

4. Actividad: Se entiende por actividad a una agrupacion de tareas las
cuales estan dentro de un proceso, es decir la secuencia ordenada de
actividades constituye un proceso o subproceso, es aqui donde se
realizan los seguimientos, mediciones, optimizaciones, mejoras o0

cambios requeridos.

5. Tarea: Es la parte mas pequeiia en la que se puede dividir una actividad.

Es importante sefialar que existen dos maneras con las cuales se pueden
realizar mejoras, la primera forma es por medio del sistema de gestion de
calidad, el cual tiene un control de no conformidades, es asi como se pueden dar
soluciones por medio de acciones correctivas y preventivas; la segunda forma
es por medio de auditorias, autoevaluaciones o revisiones de la gerencia a todos

los procesos del sistema de gestion de calidad que presentan problemas.

3.1.3. Documentaciéon del Sistema de Gestion de Calidad

La documentacién es la evidencia objetiva del funcionamiento del sistema de
gestiébn de calidad, los documentos recogen informacion de los obijetivos,
procesos, métodos, indicadores, responsables y resultados obtenidos durante el
funcionamiento del sistema de gestion de calidad de una organizacion, pudiendo

determinar asi su eficacia en la empresa.

“‘Quizas la primera razon que una organizacion esgrimira para justificar la

necesidad de documentar su sistema de gestién de la calidad es que la norma
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se lo exige” (Lépez Lemos, 2016, p. 6), pero hay que destacar que la nueva
version de la ISO es mas flexible en cuanto a los requisitos de documentacion,
segun Lépez (2016): “esto se evidencia en que ya no hay seis documentos

obligatorios como la anterior version 2008, si no que se reducen a cuatro”(p.26)

Un sistema de gestion de calidad basado en la nueva norma ISO 9001:2015
requiere de unos documentos minimos obligatorios, asi mismo, se puede
considerar que implementar esto, es lo que mas esfuerzo conlleva. Por otra
parte, la nueva norma, tiene un término llamado “Informacién Documentada”,
refiriéndose a documentos o procedimientos documentados y registros, pero es
importante sefialar que la norma no obliga a cambiar dichos términos en la
documentacioén si asi lo considera adecuado la empresa, una representacion
gréfica de la informacion documentada la podemos observar en la figura nimero
5:

Figura 5. Informacion Documentada
Tomado de: (Miranda et al., 2007)

La informacién documentada de un sistema de gestion de calidad ha sufrido
modificaciones, previamente la versién 2008 exigia documentos obligatorios, la
nueva version 2015 no exige documentos, pero si informacion documentada de
respaldo para evidenciar el cumplimiento de los requisitos de la ISO 9001:2015,
estos cambios se pueden observar mas claramente en la siguiente tabla nUmero
5:



Tabla 5.

Diferencias informacién documentada ISO 9001:2008 y 9001:2015

Documentos y registros
ISO 9001:2008

Informaciéon Documentada ISO
9001:2015

Exigia documentos y

procedimientos obligatorios

No exige un manual de calidad

Conservar informacion

documentada (registros)

No exige procedimientos obligatorios

La organizacion decide como
mantener la informacion

documentada

Tomado de: (Zaldumbide Morales, 2017)
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La nueva version deja a criterio de cada empresa el conservar la informaciéon que

crea conveniente, sin embargo se recomienda contar con algunos documentos

y registros para demostrar el funcionamiento del sistema de gestion de calidad,

estos documentos y registros necesarios se mostraran a continuacion, en la tabla

6 se podra observar el tipo de documentos, su clausula y una breve descripcion

de la misma.

Tabla 6.

Documentos recomendados para demostrar el funcionamiento de la nueva

norma ISO 9001:2015

Documentos Recomendados Clausula ISO
9001:2015
Alcance del Sistema de gestion de la calidad 4.3
Politica de Calidad 5.2
Objetivos de Calidad y Planes para Alcanzarlos 6.2

externalizados

externamente prestados, productos y servicios

Procedimientos para el Control de Procesos | 8.4.1

Tomado de: (Lopez Lemos, 2016)
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Mientras que en la tabla 7 se podra observar los registros minimos necesarios

para demostrar el funcionamiento de la norma ISO 9001:2015.

Tabla 7.

Registros recomendados para demostrar el funcionamiento de la nueva norma

ISO 9001:2015

Registros Recomendados Clausula ISO
9001:2015

Mantenimiento y Calibracion 7.1;5.1
Competencias 7.2
Revision de requisitos del producto o servicio | 8.2.3
Nuevos requisitos del producto o servicio 8.2.3
Datos de entrada en el Disefio 8.3.3
Controles en el Disefio 8.34
Datos de salida en el Disefio 8.3.5
Cambios en el Disefio 8.3.6
Evaluacién de proveedores 8.4.1
Fichas de producto o servicio 8.5.1
Cambios en las necesidades del cliente 8.5.3
Cambios en la Planificacion de produccién 8.5.6
Evidencia de conformidad del producto 8.6
No conformidades 8.7.2;,10.2.2
Supervisiones 9.1.1
Auditorias Internas 9.2.2
Revision por la direccion 9.3
No conformidades y acciones correctivas 10.2.2

Tomado de (Lopez Lemos, 2016)

Estos son los documentos minimos que toda organizacion debe tener para poder

certificarse bajo la ISO 9001:2015, pero no hay que olvidar que un sistema de

gestion de calidad, es una herramienta que ayuda a mejorar la empresa, por lo
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cual, si es necesario se pueden desarrollar mas documentos o registros que

permitan mejorar la organizacion.

Como informacion adicional, se puede observar en la tabla nimero 8 los
documentos que no son obligatorios ya que son opcionales en la documentacién

requerida por la nueva certificacion ISO 9001:

Tabla 8.
Documentos No Obligatorios en la nueva certificacion 1ISO 9001
Documentos No Obligatorios Clausula ISO
9001:2015

Determinar el Contexto de la organizacion y partes | 4.1, 4.2

interesadas

Procedimientos para abordar los Riesgos vy |6.1
Oportunidades

Estrategias de competencia, formacion vy |7.2,7.3

sensibilizacion

Procedimiento para el control de documentos y | 7.5

registros
Procedimiento de ventas 8.2
Procedimiento de disefio y desarrollo 8.3

Procedimiento para la produccion y prestacion de | 8.5

servicios

Régimen de depdsito 8.5.4
Procedimiento para la satisfaccion del cliente 9.1.2
Procedimiento para la auditoria interna 9.2
Procedimiento para la revision de la gestion 9.3

Procedimiento de inconformidad y accién correctiva | 10.2

Tomado de: (Lopez Lemos, 2016)
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La Escuela Europea de Excelencia (2017) dice que el protagonismo deja de estar
centrado en la documentacion de la ISO 9001:2015, ahora es importante
ocuparse de los procesos y su gestion, es por ello que ya no se exigen
documentos o registros para la nueva certificaciéon 2015.

3.2. Norma lSO 9001:2015

La Organizacion Internacional de Estandarizacion (ISO) tiene su oficina central
en Ginebra, Suiza, y estd formada por una red de institutos nacionales de
estandarizacion en 156 paises, con un miembro en cada pais (Norma
ISO9000.com, 2011), su funcién principal es la de elaborar normas
internacionales industriales y comerciales, las cuales estan orientadas a
aumentar la confianza de los clientes por medio de los Sistema de Gestion de

Calidad de los proveedores.

Alo largo de la historia de esta norma se han realizado diferentes actualizaciones
hasta llegar a la norma que se conoce hoy en dia, estas modificaciones se han
realizado desde 1987, (Sincalweb, 2013), concretamente se han realizado cinco
revisiones, la ultima en el afio 2015, es por ello que la norma actual lleva por
nombre 1ISO 9001:2015, en la figura 6 se puede observar la evolucién de la ISO
9001 a lo largo de los afios.

ISO ISO
ISO ISO
9001:1994 9001: 2000 9001: 2008 9001:2015

ISO
9001: 1987

Process Process
Approach Approach
& PDCA & PDCA

Preventive

Procedures Action

Figura 6. Evolucion 1ISO 9001
Tomado de: (Burckhardt et al, 2016, p. 10)
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Mediante esta norma se puede desarrollar e implementar un sistema de gestion
de la calidad en las empresas, ya que la norma ISO 9001 tiene unas directrices
a seguir para establecer un correcto sistema de gestion de calidad, una vez que
las organizaciones cumplan con todo lo especificado por la norma se le entrega
un certificado, el cual es importante para avalar su compromiso con la calidad
frente de sus clientes. Actualmente las empresas cuentan con la certificacion de
la norma ISO 9001:2008, pero deben empezar a migrar a la versién 2015, la cual

trae varios cambios en su estructura.

3.2.1. Nueva Estructura ISO

Uno de los cambios mas destacados de la version 2015 de la ISO 9001, es sin
duda el cambio a la estructura llamada de Alto Nivel (Lopez Lemos, 2016, p.
125). Mediante esta nueva estructura se espera facilitar la existencia de otras
normas ISO en una misma organizacion, tales como son 14001, 9001, 22001,

entre otras.

En la tabla nimero 9 se puede observar los capitulos que seran iguales en las
diferentes normas 1SO, asi como el capitulo que los diferenciara.

Tabla 9.

Estructura normas ISO segun Anexo SL

Capitulos anélogos Capitulo diferente

4 Contexto de la organizacion

5 Liderazgo

6 Planificacion

7 Soporte

8 Operacion

9 Evaluacion del desempefio

10 Mejora Continua

Tomado de: (L6pez Lemos, 2016)
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En lo que respecta a la norma ISO 9001, se ha pasado de tener 8 capitulos a

contar con 10 en la nueva estructura, tal como se puede observar en la tabla

namero 10.
Tabla 10.
Comparacién entre la estructura de la ISO 9001 en las versiones 2008 a 2015
ISO 9001:2008 ISO 9001:2015
1 Objetivos y campo de aplicacion 1 Alcance
2 Normas para la consulta 2 Referencias normativas
3 Términos y definiciones 3 Términos y definiciones
4 Sistema de gestion de la calidad 4 Contexto de la organizacion
5 Responsabilidad de la direccion 5 Liderazgo
6 Gestion de los recursos 6 Planificacion
7 Realizacion del producto 7 Soporte
8 Medicidn, analisis y mejora 8 Operaciones
9 Evaluacion del desempefio
10 Mejora

Tomado de: (L6pez Rey, 2006)

Mediante esta nueva estructura de la ISO 9001:2015, se pretende que la norma
sea mas amigable con empresas de servicios, asi como establecer los riesgos
operacionales y finalmente proporcionar a la organizacion acciones de mejora
continua. La nueva version ISO tiene establecido su estructura en torno al ciclo

PHVA, su relacion se puede observar a continuacién en la figura namero 7:

L‘ Planear ]—n[ Hacer I—»[ Verificar I—b[ Actuar

9,

4, Contexto

dela 5. Liderazgo . E - 7. Apoyo 8. ) Bualisacita 10. Mejaora
P Planificacidn Operacidn del
arganizacign dessmpefio

Figura 7. Relacién de la estructura de la norma con el ciclo PHVA
Tomado de: (Burckhardt et al., 2016, p. 12)
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Otro de los cambios que trae consigo la nueva version, aparte de la estructura

SL, se puede ver mas claramente en la tabla nimero 11:

Tabla 11.

Comparaciéon de ISO 9001 entre la version 2008 y la 2015

ISO 9001:2008

ISO 2001:2015

8 Clausulas

10 clausulas

6 Procedimiento Obligatorios

No hay procedimientos obligatorios

Acciones preventivas

Acciones enfocadas a identificar los

riesgos y las oportunidades

Procedimientos y registros Informacion documentada

Producto Bienes y servicios

Tomado de: (Koenes & Soriano Soriano, 1995)

3.2.2. Andlisis GAP

Existen algunas metodologias para analizar el estado del sistema de gestion de
calidad, en este proyecto se usara la metodologia GAP, la cual es usada antes

de iniciar una auditoria.

Mediante este andlisis se puede conocer el estado y nivel de cumplimiento actual
del sistema de gestion de calidad en base a la ISO 9001:2008, frente a como se
desearia que se encuentre idealmente el nivel de cumplimiento de acuerdo a la
norma ISO 9001:2015, asegurando asi que se cumplan con todos los requisitos
de la version 2015, por otra parte, el analisis permitird conocer las deficiencias

importantes en el SGC permitiendo crear, si fuera necesario, un cronograma de
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actividades de migracién de la norma ISO 9001, en las cuales estas deficiencias

seran prioritarias.

¢Cémo quiero
estar?

¢Cémo estoy? GAP
Andlisis

Figura 8. Explicacion grafica del Andlisis GAP
Tomado de: (Nueva ISO 9001:2015, 2017)

En otras palabras, el analisis GAP permite identificar el grado de cumplimiento
de la norma ISO 9001:2015 en el sistema de gestion de calidad actual de la
empresa, permitiendo identificar las necesidades para la nueva certificacion, una
de las formas de realizar este analisis es la de entrevistarse con los encargados
de las diferentes areas de la empresa, los cuales permitiran conocer de primera
mano la situacion actual de los procesos encargados, es asi como se podra
comparar la situacion actual frente a la situacion ideal, en base a esto realizara
un plan de recomendaciones y finalmente se podra realizar un plan de accion

adecuado.

La comparacion de situaciones se realiza mediante un formulario de pregunta —
respuesta, donde se verifica el cumplimiento de los requerimientos de cada una

de las secciones de la norma ISO 9001:2015, tales como son:

e Apartado 4.- Contexto de la organizacion.
e Apartado 5.- Liderazgo.

e Apartado 6.- Planificacion.

e Apartado 7.- Recursos.

e Apartado 8.- Operaciones.
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e Apartado 9.- Evaluacion del rendimiento.

e Apartado 10.- Mejor Continta.

3.2.3. Riesgos Operacionales

La nueva version de la ISO 9001, trae consigo el establecimiento de un enfoque
basado en riesgos, asi mismo se nos dice que “este pensamiento es fundamental
para alcanzar un sistema de gestion de la calidad eficaz” (Burckhardt et al., 2016,
p. 15).

Segun Icontec Internacional (2015, p. 23) el riesgo es el efecto de la
incertidumbre y tiene como efecto una desviacién de lo esperado, ya sea positivo
0 negativo. Para poder controlar estos riesgos las organizaciones tienen que
planificar e implementar acciones para abordar los riesgos y las oportunidades,
teniendo en consideracion que no todos los procesos son igual de criticos para
la gestion del riesgo, asi mismo se debe tomar en cuenta que un mismo riesgo

no es igual de significativo para todas las organizaciones.

En la pagina web oficial de la ISO (2017) se nos menciona que la norma ISO
31000 Gestion de Riesgos, es una herramienta muy Util para ayudar a la
organizacion a aplicar buenas practicas para la gestion de riesgos. Mediante esta
norma se puede realizar una correcta evaluacion de las diferentes situaciones
existentes en los procesos, esto permite a la empresa tomar acciones
preventivas disminuyendo potencialmente las acciones correctivas, obteniendo
como resultado que se reduzcan los efectos no deseados, promoviendo a la par

la mejora continua en la organizacion.

Es necesario entender que la gestion de riesgos debe ir de la mano con el

enfoque en procesos, facilitando asi su implementacion. Ademas, al controlar el
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riesgo, existen muchas mas posibilidades de lograr los objetivos establecidos por
la alta direccion, principalmente, el objetivo de que el cliente reciba su producto
o0 servicio en buenas condiciones, cumpliendo con lo que el cliente requeria. Una
breve descripcion de los puntos a seguir para la implementacion del enfoque en
riesgos se puede observar en la tabla nimero 12:

Tabla 12.
Pasos del enfoque basado en riesgos
Pasos Descripcion
Identificar Se debe identificar los riesgos y

oportunidades en los procesos

Analizar y priorizar Se analiza cada riesgo y oportunidad
para conocer si son aceptables o no,

asi como sus ventajas o desventajas

Planificar acciones Se debe pensar como abordar los
riesgos y oportunidades encontradas,
pensando en como  evitarlos,

eliminarlos o corregirlos

Implementar el Plan Se debe poner en marcha el plan que

se realiz6 previamente

Verificar Tras implementar las acciones, se
debe verificar su eficiencia para saber
si funciono o no

Tomado de: (Burckhardt et al., 2016, p. 15)

La norma ISO 31000 versién 2009 contempla diferentes metodologias para
poder llevar a cabo el disefio de la estructura de gestién del riesgo, las

metodologias que se pueden usar se los evidencia en la tabla nimero 13:
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Tabla 13.

Metodologias a usar para una gestion del riesgo

Metodologias

Delphi Analisis de riesgos | Estudio de peligros vy
preliminar (PHA) Operabilidad HAZOP

Andlisis de Peligros vy | Analisis Qué pasa si Andlisis Causa Raiz

puntos criticos de control (RCA)

(HACCP)

de la falla (AMEF) Proteccion (LOPA) iniciadores (bow tie)

Anélisis de modo y efecto | Andlisis de Capas de | Arbol de fallos y sucesos

Markov multicriterio (MCDA) consecuencia

Andlisis de cadenas de | Analisis de  decision | Matrices de probabilidad y

Tomado de: (CiGRAS, 2017)

Es necesario remarcar que la 1ISO 9001:2015 no exige una metodologia en
concreto para el andlisis de riesgos en la organizacion, ademas Icontec
Internacional (2015) menciona a la aplicacion de la norma ISO 3100:2009 como
optativa, ya que cada organizacion debe decidir cual usar, analizando cual se

adapta mejor a sus necesidades.

3.221 AMEF

En la norma ISO 31000 se mencionan algunos meétodos para realizar un proceso
de gestion de riesgos, entre ellos nombra al andlisis de modo y efecto de fallas
(AMEF).

El AMEF es una herramienta Lean Manufacturing, mediante este método se
pretende tener un procedimiento el cual permita identificar las fallas en

productos, procesos y sistemas de una organizacioén. EIl AMEF permitira evaluar
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y clasificar los efectos, causas y elementos para poder evitar la generacion de

problemas y crear acciones preventivas.

Existen diferentes procedimientos de AMEF, los cuales se pueden aplicar para

cada situacion:

+ Productos
Si este procedimiento se aplica a unos productos, entonces sera una
herramienta la cual ayude a detectar posibles errores en el disefio del
producto, permitiendo a la organizacion anticiparse a las posibles

consecuencias negativas que se obtengan.

+ Procesos
Este procedimiento ayuda identificar posibles fallas en etapas de
produccion, obteniendo la posibilidad de evitar los efectos negativos

posteriores a esta falla.

+ Sistemas
Si se aplica en sistemas, se puede identificar con anticipacion posibles
errores en el disefio del software, permitiendo anticiparse a los efectos

negativos en su funcionamiento.

+ Otros
En definitiva, el AMEF puede aplicarse en cualquier proceso en el cual se
pretenda identificar, clasificar y prevenir las fallas por medio de un analisis
de efectos, permitiendo documentar las causas de las fallas para sus

posteriores acciones.

Mediante este procedimiento se logra identificar fallas en productos, procesos o
sistemas, de la misma manera se puede localizar posibles riesgos y sus efectos,

este procedimiento permite evaluar el nivel de criticidad de los efectos, mediante
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indicadores se puede documentar los planes de accién para poder minimizar los

riesgos, logrando identificar oportunidades de mejora.

En la elaboracion de un AMEF se debe seguir una serie de pasos:

1. Elaborar un mapa de procesos, asi como sus procesos Yy actividades
correspondiente, es decir, tener representado graficamente las operaciones
de la organizacion.

2. Eldocumento en el cual se va a realizar el AMEF debe contar con informacion
como el &rea que se va a analizar, el responsable, fecha de la elaboracion o
revision, entre otros.

3. Una vez que se ha realizado una lista de los procesos o actividades, se
analizan uno a uno, logrando de esta forma identificar las potenciales fallas
de cada paso del proceso, asi como su efecto. Esto permitira conocer el
grado de severidad de la falla encontrada, en la tabla nimero 14 se puede

observar los criterios para evaluar dicha severidad.

Tabla 14.
Tabla de escala de severidad
SEVERIDAD
Puntuacion Nivel de Evento Descripcion Color

Falla no afecta
la4d Evento Menor practicamente en Bajo

nada al proceso

La falla afecta en
una pequefia
medida,
5a6 Evento Moderado _ Moderado
produciendo
efecto sin

gravedad

La falla provoca
7a9 Evento Alto . Alto
dafios
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importantes en el
desarrollo del
proceso,
desembocando
en no

conformidades

La falla afecta a
Evento todo el proceso,
10 Catastrofico produce paras en
la produccién

Adaptado de: (Burckhardt et al., 2016, p. 15)

4. El valor de ocurrencia viene dado por el numero de veces que se ha
producido la falla, es necesario para ello encontrar la causa de la falla. Para
este paso, se puede usar la tabla 15 como guia, para poder dar un valor a la

ocurrencia.

Tabla 15.

Tabla guia para evaluar la ocurrencia de una falla

OCURRENCIA
Puntuacion Nivel de Descripcion Color
Frecuencia
La falla es
1 Remota improbable que Remota
se ocasione
La falla se
2a3 Baja - Infrecuente produce muy Baja
pocas veces
La falla aparece
4a6 Ocasional en ocasiones Moderada
repetidas
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Probabilidad de

que la falla
7a8 Alta — Frecuente aparezca de
forma
continuamente
9a10 Siempre La falla aparece

en todo momento

Adaptado de: (Burckhardt et al., 2016, p. 15).

Alta

5. A continuacion, se debe indicar las formas con las que se cuenta actualmente

para detectar las fallas, mediante la tabla nimero 16, se puede dar un valor

a esta forma de control de fallas, obteniendo asi el valor de deteccion.

Tabla 16.
Tabla guia para evaluar la deteccion de las fallas
DETECCION
Puntuacion Nivel de Descripcion Color
Deteccion
Se realizan
1 Control Seguro pruebas de Remota
errores
Medicién
Control automatizada, )
2a5 ) ) o Baja
automatizado tienen efectividad
media o alta
Medicion
Control Visual /| automatizada,
6a9 _ o Moderada
Manual tienen efectividad
leve o baja
_ No existe ningun
10 Sin Control

tipo de control

Adaptado de: (Burckhardt et al., 2016, p. 15).
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6. Por otra parte, es necesario conocer el valor de prioridad de riesgo para cada
falla o también conocido como RPN, este es el producto de multiplicar la
severidad, la ocurrencia y la deteccion de la falla, calculadas previamente. El
valor del RPN varia entre el 1 y el 1000, este valor indica la prioridad que
debe tener cada falla para tomar acciones sobre ella, es decir, mediante esto

se puede tomar decisiones adecuadas para evitar las fallas existentes.

Cabe sefalar, que si el valor del RPN es superior a 100, entonces se debe
tomar acciones prioritarias de prevencion o correccién, con la finalidad de

evitar la ocurrencia de las fallas.

7. Finalmente, se deben dar posibles acciones a tomar para el control de la falla,

indicando el responsable de dichas acciones.

En la tabla nimero 17 se puede ver un ejemplo de como quedaria un documento
AMEF después de haber realizado todos los pasos previamente mencionados.

Tabla 17.
Ejemplo de un AMEF con toda la informacion final

las Fallas

Actividad
Falla
Potencial
Efecto de la
Falla
Severidad
Causas de
Ocurrencia
Control de la
Actividad
Deteccion

RPN

De esta manera, la empresa cuenta con la informacién necesaria de cada
proceso, asi como las fallas del proceso, las causas de las fallas y los controles
de deteccion de las mismas. Con esta informacion la empresa debe establecer
acciones para cada una de las fallas, establecer un plazo de revision de las
mismas, registrarlas y volver a calcular el RPN para saber si las fallas fueron
eliminadas o al menos reducido su efecto en el proceso, en la figura nimero 9

se muestra un proceso de elaboracion de un AMEF:
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IMNFCTO

i

Determinar las
actividades a
analizar

1

Determinar la
Falla y su
Serveridad (S)

1

Dreterminar

Causas ysu
Ocurrencia (O]

1

Determinar
Modo de
Deteccian (D)

Calcular
RPM=5*0*D

ELABORACION DE UN AMEF

Plan de Accion

Figura 9. Flujo grama de la elaboracion de un AMEF

Finalmente, el documento de AMEF permite realizar continuas revisiones,
observaciones y calificaciones de acuerdo a cada proceso. Este documento no
solo permite tomar decisiones correctas de acuerdo a cada falla, sino que
ademas permite ver si es necesaria una capacitacion del personal para evitar

fallos futuros en los procesos analizados.
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3.3. Auditorias del Sistema de Gestién de la Calidad

“Las auditorias se utilizan para determinar el grado en que se han alcanzado los
requisitos del sistema de gestioén de la calidad. Los hallazgos de las auditorias
se utilizan para evaluar la eficacia del sistema de gestién de la calidad y para

identificar oportunidades de mejora” (Icontec, 2005).

El uso de las auditorias es una manera de conocer el nivel de cumplimiento de
los requisitos del sistema de gestion de la calidad, asi mismo sus resultados
ayudan a determinar las no conformidades existentes u oportunidades de
mejora. “Una auditoria puede ser interna (primera parte) o externa (segunda o

tercera parte)” (Icontec Internacional, 2015, p. 31).

e Primera parte: Son auditorias internas, es decir son realizadas por la
propia organizacién, con la intencién de conocer su estado.

e Segunda parte: Son auditorias realizadas a la empresa por parte del
cliente u otra parte interesada, para conocer el estado de la empresa.

e Tercera parte: Son auditorias realizadas por organismos de certificacion

hacia la empresa.

“‘Un plan de auditoria es aquel que describe las actividades y los detalles
acordados para una auditoria” (Icontec Internacional, 2015, p. 31). Uno de los
requisitos de la norma ISO 9001:2015 es la de planificar, establecer, implementar
y mantener uno o varios programas de auditorias internas, se puede considerar
gue la planificacion de estos programas es una de las acciones mas importantes,
asi como criticas en las que se debe centrar el responsable de calidad, con el fin

de asegurar el cumplimiento del proceso de auditorias internas.

También menciona “un programa de auditorias es el conjunto de una o mas
auditorias las cuales han sido planificadas para un periodo de tiempo
determinado y tiene un propdsito establecido” (Icontec Internacional, 2015, p.

31). Este programa de auditorias es la evidencia documentada de la planificacion
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de una auditoria, de la misma manera los resultados deben ser documentados
(ISO 9000: 2015).

El documento que evidencia el programa de auditorias debe constar de
informacion como: nimero del programa, el tiempo establecido, el nUmero de
auditorias totales del programa, objetivos y alcance del programa, asi como el
tipo de auditorias segun su forma y alcance, cuando se esta realizando la
planificacién del programa se debe tener en cuenta los elementos que son
necesarios para llevar a cabo el programa, ya que esto puede hacer que se

tengan continuos problemas durante el programa de auditorias.

3.4. Mejoramiento Continuo

‘La organizacidon debe mejorar continuamente la idoneidad, adecuacion y

eficacia del sistema de gestidn de calidad” (Icontec, 2005).

La nueva estructura de la ISO 9001:2015 cuenta con 10 capitulos, uno de ellos
es dedicado a la mejora continla, esta es una cultura que deben adoptar las
organizaciones. La alta direccion es la que debe buscar permanentemente la
mejora de la eficacia de los procesos, para ello es necesario que la organizacion
cuente con todos sus procesos identificados, de esta manera se podra gestionar
actividades de mejora para las actividades diarias o para los proyectos de largo
plazo. Existen distintas herramientas que se pueden usar para la mejora continua
de la organizacion, tales como, la politica de calidad, objetivos de calidad, los
resultados de auditorias o las acciones correctivas tomadas en la organizacion.
Es asi como la empresa identifica las areas de bajo rendimiento y oportunidades
gue se tengan para mejorar, ademas de investigar las causas para poder

corregirlas.

La mejora continua se ve reflejada en el desempefio del sistema de gestion de

calidad.
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4. Capitulo IV. Anédlisis Situacional

Por medio de una reunion con el responsable de calidad de la empresa, se logra

evidenciar el estado de la organizacion.

La empresa cuenta con muchas fortalezas, estas las han logrado por medio del
sistema de gestion de calidad que se ha llevado hasta el momento, ademas esto
ha permitido garantizar la calidad en los productos y servicios que ofrece. Esto
se ve reflejado en que la empresa ha podido realizar contratos con grandes
industrias del Ecuador, siendo contratos muy significativos econémicamente,
consiguiendo cada vez mas clientes satisfechos, lo cual ayuda para mantener

una estabilidad econdmica.

Por otra parte, puede observarse el compromiso de la alta direccion por el
continuo desarrollo del sistema de gestion de calidad, lo cual proyecta a una

mejor organizacion, con mayor capacidad de produccion.

Mediante la conversacion con el representante de calidad de la empresa, se
puedo recopilar toda la informacion con la que cuenta actualmente el sistema de

gestion de calidad.

La empresa aspira a conseguir migrar a la nueva certificacion 1SO 9001:2015,
para lo cual la documentacién necesaria para dicha migracion se hara con base
a la informacion suministrada por la organizacion y los requisitos exigidos por la

norma.

4.1. Revision deladocumentacion del SGC — andlisis GAP

En la actualizacion del Sistema de Gestion de Calidad a la nueva norma ISO

9001 es necesario conocer el estado actual de los documentos, para ellos se

usara la metodologia GAP.
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Esta metodologia esta representada en la tabla nimero 18, la cual contiene los

documentos generales exigidos por la nueva norma, para conocer su estado se

ha colocado la (S) para identificar que el documento si existe, la (N) para

identificar que no existe, mientras que la (P) muestra que el documento existe

parcialmente.

En base a la documentacién real de La Empresa, se realiz6 la siguiente tabla

GAP:

Tabla 18.

Diagnostico de la documentacion del SGC

Sistema De Gestion de Calidad — ISO 9001:2015

DOCUMENTOS GENERALES

Requerimiento S| N|P Observaciones
1. Los procesos estan identificados y X Se pueden hacer
caracterizados asi como la secuencia mejoras
e interaccion de estos
2. Se aplican los procesos necesarios X Se tienen procesos
para el SGC en la organizacion que no  estan
diagramados
correctamente
3. Existe manual de Calidad X Manual de calidad
en su version J
4. Los procesos del mapa de procesos X Se tiene
tienen procedimientos e instructivos procedimientos de
documentados documentos, mas
no de procesos.
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
4.1.La empresa cuenta con un X
documento en el cual se determinen
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los problemas internos y externos de

la empresa

4.2.La empresa cuenta con una

planeacion estratégica actualizada

Si, se desarrolla

anualmente.

4.3.Se tienen identificadas las partes

interesadas y sus requisitos

5. LIDERAZGO

5.1. Existe una declaracién documentada

de la politica de calidad

X

5.2. Existe una declaracién documentada
de los objetivos de calidad

5.3.Existe un organigrama Yy esta

actualizado con los cargos existentes

5.4.Existen manuales de funciones y
descripcion de los perfiles para cada

cargo

Existen los perfiles

individuales,
existe manual

funciones

no
de

5.5. Existen procedimientos
documentados necesarios para la
planificacién, operacion, y control de

los procesos

6. PLANIFICACION

6.1. Se cuenta con una matriz de riesgos

0 panorama de riesgos

6.2.Se tiene definidos objetivos de | x
calidad por procesos

7. SOPORTE

7.1.La empresa ha elaborado wun |Xx

presupuesto para el sistema de

gestion de calidad
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7.2.Se tiene establecidos un programa
de mantenimiento para la

infraestructura

7.3.Se tiene un programa de
capacitacion  definido con sus

respectivos formatos

Registros de
Capacitacion.

7.4. Existen documentos que definan los
procedimientos y directrices para la
seleccidn, vinculacion y capacitacion

del personal

Se tiene los perfiles
de cargo, asi como
los formatos de
capacitacion. No
se cuenta con un

procedimiento

7.5. Existe una metodologia para evaluar
el desempeiio y se tienen los

respectivos formatos

7.6. Se tiene un documento para evaluar

el clima organizacional

Ambiente de

trabajo

7.7.Existe un documento donde se
definen las directrices para la

comunicacién en la organizacion

7.8.Existe un procedimiento para la
elaboracién, modificacion, y control

de los documentos

7.9.Existe un procedimiento para la
elaboracion, modificacion y control de

los registros

8. OPERACI

ON

8.1. Se cuenta con procedimientos para la

planificacion del servicio

8.2.Se cuenta con documentos que
evidencien la interaccion con el

cliente

Procesos
relacionados con

los clientes.
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8.3. Se tiene documentos que evidencien

la comunicacién con el cliente

8.4.Se tiene informaciéon documentada

para los proveedores externos

Control de
compras
nacionales e

internacionales

8.5.Se cuenta con documentos que

definan como se controla el servicio

8.6. Existen registros que permitan la

trazabilidad del servicio prestado

8.7. Se tiene documentos que evidencien

que se realizan  actividades

posteriores a la entrega del servicio

8.8. Existe informacién documentada que
describa los resultados de la revision

de los cambios

8.9. Hay documentos que evidencien que
se realizan actividades previas a

liberar el servicio

8.10. Se ha

procedimiento para los servicios no

establecido un

conformes con su respectiva

documentacion

Manual de enfoque

9. EVALUACION DEL

DESEMPENO

9.1.Se cuenta con documentacion para

evaluar el desempefio de los

procesos

Planificacion y
evaluacion de

objetivos.

9.2.Se determinan los métodos de

seguimiento, medicion, analisis vy

evaluacion, en su caso, para

garantizar la validez de los resultados
del SGC
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9.3.Se tiene establecido un | x
procedimiento para las auditorias

internas

9.4.Existen métodos para medir la | X
satisfaccion del cliente

9.5. Existe un procedimiento establecidos | x
y documentado para la revision por la
direccibn con sus respectivos

formatos

10. MEJORA

10.1. Existe documentacién para la | x Manual de enfoque
toma de acciones correctivas y/o

preventivas

10.2. Existe documentacion para X
elaborar planes de mejora

10.3. Existe informacion | x
documentada como prueba de la
naturaleza de las no conformidades y
de las acciones tomadas

posteriormente

De acuerdo al andlisis GAP realizado al Sistema de Gestién de Calidad actual, se
evidencia la existencia de un manual de calidad, manual de procedimientos, manual de
procesos, entre otros, pero a pesar de esto se hace evidente la necesidad de establecer
el contexto de la organizacion, asi como elaborar un procedimiento de los procesos de
la misma, asi como la elaboracion de un manual de funciones, evidenciar el enfoque en
riesgos por medio de una matriz de riesgos, todo esto es necesario para cumplir con la
norma ISO 9001:2015.
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Tabla 19.

Resultados del Analisis GAP realizado en la empresa

Resultados del Analisis GAP

DOCUMENTOS

Requerimiento S| N| P Observaciones

4 Los procesos del mapa de procesos X
tienen procedimientos e instructivos

documentados

4.1 La empresa cuenta con un documento en X
el cual se determinen los problemas internos

y externos de la empresa

5.4 Existen manuales de funciones y X Solo existe un
descripcion de los perfiles para cada cargo mapa de proceso
con los cargos
asignados, existen
los perfiles
individuales, no

existe manual de

funciones
6.1 Se cuenta con una matriz de riesgos o X
panorama de riesgos
7.4 Existen documentos que definan los X Se tiene los
procedimientos y directrices para la perfiles de cargo,
seleccidn, vinculacién y capacitacion del asi como los
personal formatos de

capacitacion. No
se cuenta con un

procedimiento

8.1 Se cuenta con procedimientos para la X

planificacion del servicio
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10.2 Existe documentacion para elaborar X

planes de mejora

4.2.Documentaciéon del SGC

En base al GAP se procedié a actualizar la documentacion necesaria y es asi
como la empresa cuenta con la siguiente documentacion referente a su sistema
de gestion de calidad, es necesario recordar que este proyecto se centra en las

areas de procura, ventas y produccion:

e Contexto de la empresa: En este documento se recoge el analisis interno
y externo de la empresa, de la misma manera se presentara la politica y
objetivos de la Calidad.

e Manual de Procesos: Mediante este documento se evidencia que la
empresa adopta el enfoque en procesos.

e Manual de Procedimientos: Donde se recogen Unicamente los
procedimientos necesarios.

e Manual de Funciones: En este documento se recogen las funciones por
cargo de la empresa.

e Riesgos Operacionales: En este documento se recoge el AMEF donde se
evidencia el enfoque en riesgos adoptado por la empresa.

e Reuvision de Auditoria: Donde se detalla las evidencias encontradas en la

Gltima auditoria.

4.2.1. Contexto de la empresa

Por medio del analisis GAP se pudo detectar que no se cuenta con un documento
gue determine el contexto de la organizacion, tal como se ha mencionado a lo
largo de este proyecto, la nueva version de la norma pide establecer el contexto
de la empresa de una manera interna y externa, para ello se realiz6 una matriz

FODA (Fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas) de la organizacion,
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permitiendo tener una referencia para reformular la planeacién estratégica de la

organizacion, esta matriz se puede observar en la tabla nimero 20, mostrada a

continuacion:

Tabla 20.
Matriz FODA de la empresa

Fortalezas
1. Personal altamente capacitado
2. Atencion  personalizada al
cliente

3. Puntualidad en la entrega del

producto / servicio

Oportunidades
1. Aumentar la cartera de clientes
2. Oferta de

adelantos tecnologicos

productos con

3. Oficinas en Miami para nuevos

proyectos

organizacion

4. Buenas condiciones de la 4. Perteneciente a un Holding
infraestructura 5. Actualizacion del SGC

5. Buen posicionamiento de la 6. Eliminacién de Salvaguardias
empresa en el mercado 7. Continuas capacitaciones al

6. Satisfaccion y Fidelidad del personal de todas las areas
cliente 8. Adquirir un software (ERP)

7. Continua Innovacion en el para administrar mejor la
servicio prestado organizacion

8. Buenas relaciones con los
proveedores

9. Infraestructura propia

Debilidades Amenazas

1. Mala comunicacion entre 1. Competencia con servicios

algunas areas de la similares en el mercado

de

financieros y materiales para

2. Limitaciones recursos

poder invertir en grandes

proyectos
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3. Continuos creacion de
impuestos

4. Bajos precios de servicio 0
producto en la competencia

5. Variacién econOmica del pais
Bajos precios del petréleo a

nivel mundial

El contexto de la organizacion, la politica de calidad y los Planificacion de
objetivos se pueden encontrar en un Unico documento. Este documento se

puede ver en el Anexo 1. Contexto, Objetivos y Politica de Calidad

42.1.1. Politica de Calidad

Dentro de la planeacién estratégica de la empresa, se cuenta con la politica de
calidad, la cual fue elaborada con la ayuda del personal administrativo y personal

técnico.

“Suministrar, fabricar y entregar productos y servicios eléctricos,
electrénicos y de automatizacion de alta calidad a nuestros clientes tanto
de la industria petrolera como del sector industrial, cumpliendo con
estandares y normas, técnicos y de seguridad que permitan soluciones
innovadoras Yy eficientes, definiendo y renovando objetivos que permitan

el mejoramiento continuo de la organizacion.” (La empresa, 2016)

4.2.1.2. Objetivos de Calidad

Estos objetivos se han establecido de manera anual, actualmente se cuenta con

los objetivos del afio 2016, los cuales se encuentran dentro de la informacion
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proporcionada por la empresa en un documento llamado “Planificacion y

Evaluacion de Objetivos 2016”.

Mediante este proyecto se ha actualizado este documento, estableciendo
nuevos objetivos, los cuales estan alineados a la politica de calidad, estos
objetivos se encuentran en el documento llamado “Contexto, Objetivos y Politica
de Calidad”.

4.2.2. Manual de Procesos

Dentro de toda la informacién proporcionada por la empresa se encuentra un
manual de procesos la cual ha sido revisado hasta la versiobn E, en este
documento se muestra el mapa de procesos y las fichas de caracterizacion de
los macro procesos pertenecientes a la organizacion. Como parte de este
proyecto se ha desarrollado un nuevo manual de procesos, el cual seria la
version F, a continuacion se mostrard el nuevo mapa de procesos, su
caracterizacion y el levantamiento de procesos de las areas de ventas, procura

y produccion. El manual completo se podra ver en el Anexo 2. Manual de

Procesos

4.2.2.1. Mapa de Procesos

Como ya se menciond anteriormente la empresa cuenta actualmente con un
mapa de procesos donde se identifican los macro procesos y la relacion que
tienen uno con otro. Mediante este proyecto se propone la utilizacion de un nuevo

mapa de procesos, el cual se puede observar en la figura 10:
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Figura 10. Mapa de procesos de la empresa

Este mapa de procesos es la representacion grafica de los macro procesos que
estan presentes en la empresa, de esta manera se puede apreciar la cadena de
valor de la organizacion, mediante el mapa se pueden determinar a los 3

procesos.

El proceso estratégico se puede observar en la parte superior del mapa, afecta
a todas las areas de la organizacion.

» Gestion Estratégica

Los procesos operativos son la razon de ser la empresa, estos procesos se

encuentran en la parte central del mapa.

> Ventas

» Produccion

» Compras, este macro proceso también es conocido como “Procura”
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Finalmente, los procesos de soporte facilitan todo lo necesario para que los

procesos operativos puedan desarrollarse sin ningun inconveniente, se pueden

identificar en la parte inferior del mapa de proceso.

» Gestion administrativa financiera

» Gestion de sistemas

> Gestion de infraestructura y ambiente de trabajo

> Gestion de recursos humanos

Ademas, con el fin de aportar con mas informacién se ha realizado la siguiente

tabla, mediante la cual se observa la secuencia e interaccion de los macro

procesos, se indica también, los inductores, los responsables y el alcance que

tiene cada uno de estos macro procesos. Toda esta informacién se puede

observar en la figura 11:

ITEM MACRO PROCESD INDUCTOR REQUISITO RESPONSABLE CLIENTE DOCUMENTO INDICADOR OBSERVACIONES
FLANESTRATEGID! | ALMEARSE COM EL FLAN
1 E;?gﬂ%g%ﬂ” PLANES | PROGRAMAS || PLANESTRATEGCO [ALTADRECCION  |TODALA o lpstRaregico  |ECCADIATELA
PROVECTOS DEL HOLOING INSTITUCIONAL
% PRODUCTO NG
MATEFIA PRIMA! CONFORME? 52 DE
z |cowmeRas SERVICIOS LEY DE COMPRAS EESEC’ETHEHDE ég%‘lh& — ESEEE%DE EVALUACIONDE
CONTRATADOS PROVEEDORES
TFO1 2% 3
» PRODLCTO
FEQUSITOSDEL  |COORONADORDE | TODALA DRDEMESDE  |DEWUELTO! CE
3 |PRODUCCION PRODUCTONSERMCID |0 e FRODUCCIEN ORGANZACION |PRODUCCION  |FALLAS POR
PROYECTO
7 OE
CUMPLIMENTO
ORDEN OE DEL
VENTASIFETROALIMEN | NORMATIA DE GERENTE OE TODA LA
4 e TACIEN WENTAS VENTAS ORGANZACIEN gENTNF”‘CTUH“ s%EESUP”ESTD’
ACERTIVIDAD CE
VENTAS!: DE
CESTION FECURSOS LEV DE FINANZAS FARTIDA % CUMPLIMENTO
- ASISTENTE TODA LA
5 |ADMNSTRATIVA  |ECONOMCOSIPRESUP |PUBLICASINORMATI porn e | TR o | PRESUPUESTARI |DE
FINANCIERA LESTO ADEL CONTROL AIBCTASDE  |PRESUPLESTON
5 |GESTONCE SOFTWARE Y HADWARE | NORMATIVA DE AOMMISTRADORDE | TODA LA mﬁggm@ﬁfo g&%"ﬂiﬂ’g‘g“m
SISTEMAS OPERATIVD CONTROL INTERND | SISTEMAS orGANzacion | MANTER e
CESTIONOE FECLAMENTO JEFECE PROGRAMADE | CUMPLIMENTD
;> |INFRAESTRLICTURA'Y | MANTENMENTD! ANDIND DE MAMTENMENTOIRE | TODW LA MANTENMENTO | DEL PLANDE
AMEIENTE OE SEGURIDADLABORAL | SEGURIDAD'Y SALUD | SPONSIBLE DE ORGANZACION | DE MTO.4% DE
TRABAJD EMEL TRABAJD. | SECURIDADY INFEAESTRUCTU | ACCIDENTES
COIDIGO DEL # LE
5 ggg&ESNDDSE PERSONAL TRABAJD ! JEFE DE RECURSOS | TODW LA WFCPAIE AL | ELMPLIMENTD
COMPETENTE REGLAMENTOALA  |HUMANOS ORGANZACIEN DL PLANDE
HUMANDS LEY DEL DESEMPEND | CAPACITACIOM:
DE EFICACIA D

Figura 11. Secuencia e interaccion de los procesos
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4.2.2.2. Levantamiento y Descripcion de Procesos
A fin de cumplir con el enfoque de procesos, uno de los requisitos de la ISO
9001:2015, se levantd los flujogramas de los procesos estratégicos, operativos

y de soporte.

Gestion Estratéqgica

El proceso estratégico del mapa de procesos esta conformado por la gestion
estratégica, en la figura 12 se puede observar el flujograma de este macro
proceso, por medio de esta figura se puede observar que la alta direccion tiene
gue realizar la planificacion estratégica de la empresa, de la misma manera debe

revisar y comunicar todos los cambios que se realicen en la documentacion.

IMICIO FIM
Plan Operativa Revisian y comunicacion

Gestion Estratégica

Figura 12. Diagrama de flujo del proceso de planificacion estratégica.

Por medio del mapa de procesos se determind que los procesos operativos estan
conformados por Ventas, Produccion y Procura, siendo muy importante para este

para este proyecto el levantamiento de procesos de cada uno de ellos.
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Ventas

En el flujograma del macro proceso de ventas, figura 13, el duefio es el gerente
de ventas y tiene que realizar la cotizacion de los productos que necesite el
cliente, ademas es el encargado de negociar el valor total del proyecto, sus
funciones finalizan cuando se emita la orden de servicio a produccién y la orden

de compra a procura.

Yentas

IMICIO FIr
Cotizacion Megociacion Cierre

Figura 13. Diagrama de flujo del proceso de ventas.

El levantamiento de procesos de ventas esta reflejado en la figura 14, sin
embargo al no poder observarse el grafico correctamente (en el manual de
procesos se puede ver sin problema), se realizo un flujograma mas resumido,
figura 15, donde se observa que el gerente de ventas es el encargado de recibir
los requisitos del cliente para su cotizacion, posteriormente, esta persona
identificara los elementos que sean necesarios para construir el producto, una
vez que se tenga la cotizacion, entonces se enviara los precios y condiciones del
proyecto al cliente, el cual debe aprobar dicha cotizacion, si el cliente aprueba
entonces se debe emitir la orden de servicio, la cual puede ser para que
ingenieria disefe el equipo, adicional puede ser para servicio de comisionado y
puesta en marcha, quienes planificaran el trabajo o puede ser una orden de

compra para que procura compre todo lo necesario.
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Figura 14. Levantamiento de procesos de Ventas

VENTAS

INIéID

Recibir los
requistos del
cliente

- —

identificar los
elementos
necesarios

-

Erwiar preciosy
condiciones

Cliente desea
que se realice
sutrabajo?

Emitir orden se
SeMVicio

FIM

Figura 15. Flujograma resumen de Ventas
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Produccién

En cuanto a produccion, este macro proceso esta conformado por Servicios de
Comisionados y puesta en marcha, Ingenieria y Comercializacion y Pruebas,
figura 16. Todo este macro proceso es liderado por el coordinador de produccion,
sus labores inician cuando Ventas emite una orden de servicio, dicha orden
puede ser para Ingenieria la cual debe desarrollar todo el disefio de un producto
requerido por el cliente o a su vez, la orden puede ser para Servicios de
Comisionado y Puesta en Marcha, en donde se debe planificar las actividades
para empezar a realizar el proyecto del cliente, asi mismo se encarga de entregar
el producto final al cliente, esto se realiza en conjunto con Construccion, pues
esta se encarga ademas de construir los tableros correspondientes al proyecto
y ensamblarlos, a continuacion se realizan pruebas internas y pruebas con el
cliente para comprobar el funcionamiento del equipo, el cual sera entregado

finalmente al cliente.

o g

Planificacion Ejecycion

INICIOY

Servicios de Comisionado
¥ puesta en marcha

Produccian

ngenieria

Desarrollo delingeniena

Construcciéon

Construccion de tablebros Ensamble de Equipos Pruebas Internas Prugbas conel Cliente Entrega al cliente
electricos

Figura 16. Diagrama de flujo del proceso de produccion

El levantamiento de procesos de produccion esta reflejado en la figura 17, sin
embargo al no poder observarse el grafico correctamente (en el manual de
procesos se puede ver sin problema), se realizo un flujograma mas resumido,

figura 18, este macro proceso se divide en tres partes; “Servicio de Comisionado
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y Puesta en Marcha”, “Ingenieria” y “Construccién y Pruebas”, las actividades de
cada una de ellas se pueden ver en la figura 22, el coordinador de produccién
recibe la orden de servicio por parte del gerente de ventas entonces debe
planificar las tareas a realizar, el tiempo que se debe demorar, las maquinas a
usar y el personal que debe intervenir, asi mismo el ingeniero recibe la orden de
disefio, el ingeniero debe disefiar el producto de acuerdo a las necesidades del
cliente, una vez que el disefio esté finalizado, se emite entonces la
documentacion técnica correspondiente al proyecto en marcha, esta
documentacion debe contener nimero de partes, tamafio de cada uno, forma del
tablero, entre otras, el disefio realizado es mostrado al cliente y si es necesario
se realizan cambios, caso contrario se da inicio al proyecto emitiendo una orden
de compra a procura. Una vez que toda la planificacion esté realizada y el disefio
este aprobado, se procede a iniciar la construccion de los tableros, los técnicos
se encargaran de ensamblarlos, cuando ya se tenga todo se realizaran las
pruebas oportunas en caso de ser necesario se realizaran las reparaciones
oportunas, de esta manera se podra probar el equipo con el cliente y si todo
funciona correctamente, entonces el coordinador de produccién entrega el

equipos Yy el informe técnico al cliente.

Figura 17. Levantamiento de procesos de Produccién
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NgIo jitue)

Disefar el
producto

Emitir
documentacion
Técnica

INI{IO

Flanificar las
tareas

Entregar
informe técnico
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Piezas

1

Enzablar las
piezas

-

onforme Con
el Disefio?

Probar
internamente

PUESTA EN MARCHA

INGENIERIA

1

SERVICIO DE COMISIONADO Y

Realizar
Cambios
51
Emitir Orden
de Compra

FIN

FIM

Funciona?

Reviar Fallas

Probar conel
cliente

Funciona?

CONSTRUCCION Y PRUEBAS

Entregar al
cliente

FIN

Figura 18. Flujograma resumen de Produccién

Procura

Por ultimo, en la figura 19, se puede observar el macro proceso de procura en
donde el gerente de procura se encarga de recibir la orden de compra emitida
por ventas, primero debe revisar si se cuenta con lo necesario en la bodega, en
caso de no tener, se debe verificar si la compra puede ser realizada en el pais o
Si se necesita ser realizada en el exterior, a continuacion el gerente realiza la
compra, si la compra es internacional, entonces debe coordinar las instrucciones
de envi6 con el FORWARDER, ademas de pagar los aranceles correspondientes
en aduana, es asi como la compra sera recibida en la bodega donde se

almacenara los items adquiridos, para su posterior uso en el taller.
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sl FIN
Realizacidnde compm Recibimiento de compra Almacenamiento
cEs compra nacional
nacional?

Procura Macional

Procura

TICICT

‘—{HHHH%O

Realizaciondecompra  CoordinacionconFORWARDER  Coordinacion conAduana Recibimiento de compra Almacenamiento
internacional internacional

Procura Internacional

Figura 19. Diagrama de flujo del proceso de procura

El levantamiento de procesos de procura esta reflejado en la figura 20, sin
embargo al no poder observarse el grafico correctamente (en el manual de
procesos se puede ver sin problema), se realizé un flujograma méas resumido,
figura 21. Cuando ventas tiene la aprobacion del cliente para realizar el proyecto,
el gerente de procura debe identificar la cantidad de materia prima que sera
necesaria para el proyecto, emitiendo una orden de compra mediante la cual se
cotizard a los proveedores con los que cuenta la empresa, para realizar la
compra se debe identificar si es necesario acudir al mercado internacional o si
se puede adquirir los productos en el Ecuador, a continuacién se debe evaluar
y seleccionar al mejor proveedor para la compra que se requiere, si fuese
necesario comprar en el exterior, entonces las instrucciones de envio se
coordinan con el FORWARDER, a su vez se debe coordinar con aduana para el
pago de los correspondientes aranceles, después de realizar esto, la compra se
recibira en la bodega, donde el jefe de bodega debe verificar la calidad de los
items adquiridos, si no cumplen con lo requerido, entonces se le devuelve al
proveedor, caso contrario, se procede a colocar en el lugar correspondiente para

Su posterior uso en el taller.
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Figura 20. Levantamiento de procesos de Procura
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Figura 21. Flujograma resumen de Procura
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Los procesos de soporte estan conformados por la Gestion administrativa
financiera (Figura 22), Gestion de sistemas (Figura 23), Gestion de
infraestructura y ambiente de trabajo (Figura 24) y Gestion de recursos humanos
(Figura 25).

Gestidon administrativa Financiera

La gestién administrativa financiera debe encargarse de la facturacion, asi como
la cobranza de los proyectos realizados a los clientes, otra de sus funciones es

la de establecer el presupuesto anual con él cuenta la empresa.

INICIO FIM
Facturacion Cobranza Presupuesto Ejecucion

Gestiom Administrativa Financiera

Figura 22. Diagrama de flujo del proceso de gestion administrativa financiera

Gestion de Sistemas

El macro proceso de Gestién de sistemas es el encargado de desarrollar el
software necesario para que la empresa funciones correctamente, ademas
compra todo el hardware que se requiera, finalmente es el encargado de realizar

el mantenimiento oportuno a los equipos de tecnologia.
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Desarrollo de software
INICIO

Gestion de Sistemas

FIM

Compra de Hardware Mantenimiento de infraestructura
tecnologica

Figura 23. Diagrama de flujo del proceso de gestidn de sistemas

Gestion de Infraestructura y Ambiente de Trabajo

Gestion de infraestructura y ambiente de trabajo se encarga de realizar, revisar
y mantener el plan de mantenimiento de la infraestructura con la que cuenta la
organizacion, asi mismo debe mantener en correcto funcionamiento los equipos
del taller, los vehiculos y la infraestructura de la empresa, sin olvidar que debe
implementar todo lo necesario para la seguridad de los trabajadores y asi cuidar

su ambiente de trabajo.

Planificacion de mantenimientos Mantenimiento de equipos del Mantenimiento devehiculos  Mantenimiento de Infraestructura

Gestion de Infraestructura

INICIO taller

Gestion de Infraestructura y ambiente de trabajo

FIrd
Mantenimiento elambiente de
trabajo

Ambiente de Trabajo

Figura 24. Diagrama de flujo del proceso de gestion de infraestructura y ambiente

de trabajo
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Gestion de Recursos Humanos

Por ultimo, la gestion de recursos humanos es la encargada de realizar todo lo
necesario para la seleccibn de personas para cubrir la vacante que esté

disponible en la empresa.

INICID FIM
Reclutamiento Seleccion Contratacion Induccion Capacitacion

Gestion de Telento Humano

Figura 25. Diagrama de flujo del proceso de gestion de talento humano

4.2.2.2. Caracterizacion de Procesos

Luego de disefiar el mapa de procesos y de definir todos los procesos y
actividades de la organizacion, se estableci6 la caracterizacion de los procesos
estratégicos, operativos y de soporte, mediante la caracterizacién se puede
identificar las entradas, actividades, salidas, indicadores, documentos, entre
otros.

Ver Anexo 2. Manual de Procesos

4.2.3. Manual de Procedimientos

El proposito del Manual de procedimientos de la empresa, es identificar y definir
las actividades que deben llevar a cabo en los procesos de la organizacion, para

asi poder cumplir con todos los requisitos de la norma ISO 9001:2015.
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En el transcurso del andlisis GAP se detectd la existencia de un manual de
procedimientos, version C, dicho manual se recogen procedimientos de control
de documentos y registros, de auditorias internas, de control de servicio no
conforme, asi como de las acciones correctivas y los procedimientos de acciones

preventivas.

Como parte de este proyecto se desarrollé6 un nuevo manual de procedimientos,
version D, en el cual se recogen los procedimientos para las areas de ventas,
produccidn y procura, ya que este es el alcance de este proyecto, dicho manual

de procedimientos se encuentra en el Anexo 3. Manual de Procedimientos

4.2.3.1. Control de Documentos y Registros

La norma ISO 9001:2015 recomienda contar con un procedimiento de control de
documentos Yy registros. Dicho medio reglamenta la elaboracion, aprobacion,

cambios, uso, distribucién y control de los documentos y registros.

Cabe recalcar que estos dos procedimientos se encuentran en el documento

llamado “Manual de Procedimientos”.

4.2.4. Manual de Funciones

Por medio de este manual se podra conocer la descripcion de cada uno de los
puestos de trabajo, asi como su descripcion, habilidades, educacion, experiencia
y, requisitos de acuerdo con las areas de estudio en el proyecto que son Procura,
Ventas y Produccién. Cabe recalcar que la empresa no cuenta con un manual

de funciones, esto se detecto mediante el analisis GAP.

En este proyecto se ha desarrollado el Manual de Funciones, con la versién A,

en este manual se definen los siguientes cargos.
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e Perfil de Funciones, Administracion de sistemas

e Perfil de Funciones, Asistente Administrativa Contable
e Perfil de Funciones, Coordinador de Produccion

e Perfil de Funciones, Coordinador de Proyectos

e Perfil de Funciones,, Ejecutivo de Ventas

e Perfil de Funciones, Gerente de Procura

e Perfil de Funciones, Gerente General

e Perfil de Funciones,, Ingeniero de Produccién

e Perfil de Funciones, Jefe de Bodega

e Perfil de Funciones, Jefe de Taller

e Perfil de Funciones, Técnico de Mantenimiento de Oficinas

e Perfil de Funciones, Técnico Eléctrico

Mediante este “Manual de Funciones A”, se cumple con un requisito mas del
Sistema de Gestion de Calidad, donde se involucra al Talento Humano.
Ver Anexo 4. Manual de Funciones

4.2.5. Riesgos Operacionales - AMEF

Por medio del analisis GAP se pudo detectar que la empresa no cuenta con un
analisis de riesgos de las operaciones de las areas que involucran la
organizacion, para este proyecto se efectuara dicho andlisis de riesgos de las
areas de ventas, procuray produccion. Este analisis ha sido elaborado mediante
la metodologia AMEF, en la cual se detalla la falla potencial identificada en cada
actividad, el efecto de la misma, las causas que provocan estas fallas y el control
actual que se tiene en la actividad, cada una de estas especificaciones conllevan
un valor el cual esta en la severidad, ocurrencia y deteccion, permitiendo obtener
un valor de RPN mediante el cual se ha priorizado todas las fallas encontradas,

esto permitird prevenirlas y mitigarlas.
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Todo el andlisis se recoge en el documento llamado “Riesgos Operacionales A”,
dicho documento sirve como documentacion para aportar al sistema de gestion
de calidad y poder migrar a la nueva version de la ISO 9001:2015.

Ver Anexo 5. Riesgos Operacionales

4.25.1. Anédlisis Pareto

Para poder dar una prioridad a las fallas encontradas en las areas de ventas,
procura y produccion, se ha realizado un Diagrama de Pareto, el cual permite
mostrar graficamente el principio de Pareto, es decir, las fallas vitales y las

triviales.

Dicho de otra manera, por medio de este analisis se podra identificar los
problemas o fallas mas importantes frente a los problemas o fallas menos
importantes de cada una de las areas analizadas, esto permitira establecer un
orden de prioridades, de las cuales, posteriormente se establecera un plan de
accion. Se tomaran en cuenta solo el 20% de fallas totales, ya que son las que

originan el 80% de fallas restantes.

Para el diagrama de Pareto de Ventas (Figura 26) se utilizaron los datos que se

encuentran en la tabla 21.

Tabla 21.

Datos para elaborar Diagrama de Pareto de Ventas



Falla Valor Real % |Valoren Valor
. Valor RPN
Potencial del RPN 100% Acumulado
Precios y
. . __|condiciones
Enviar Precios
Condici enviadas poco 120 12% 50% 50%
y LONCICIONES| ¢ yherente con
el proyecto
Identificar los
Elementos Mala
. L 84 8.40% 35% 85%
Necesarios Identificacion
para cotizar
. Mala
Emitir Orden .
. especificacion 24 2.40% 10% 95%
de Servicio
en la Orden
Recibir los Requisit
equisitos
requisitos del a 12 1.20% 5% 100%
. Incorrectos
Cliente
TOTAL 24% 100%
Pareto Ventas
14% T 120%
12% r
12% + 100%
10% -
s A [ 80%
8% ;
+ 60%
6% r
» 1 40%
' 2.40% C
2% . 1.20% T 20%
0% - L o%
Preciosy Mala Mala Requisitos
condiciones  Identificacion especificacion  Incorrectos
enviadas poco en la Orden

coherente con
el proyecto

mmmm \/alor Real % del RPN

=@=—\/alor Acumulado

Figura 26. Pareto de las actividades que impactan mas en ventas.
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Se concluye que el plan de accion se debe enfocar en las fallas de “Precios y
condiciones enviadas poco coherentes con el proyecto” y “Mala identificacion”,

ya que solucionan el 80% de las fallas restantes en el area de Ventas.

Cabe recalcar que para el diagrama de Pareto de Procura, este se divide en

Procura Nacional (Figura 27) y Procura Internacional (Figura 28), para ello se

utilizaron los datos que se encuentran en las tablas 22 y 23.

Tabla 22.
Datos para elaborar Diagrama de Pareto de Procura Nacional
Valor | Valor RPN | Valoren Valor
Falla Potenciall RPN % 100% |Acumulado
Mal
Identificar la @ a' .
. Identificacion
cantidad de de MP 96 9.60% 39% 39%
MP necesaria .
necesaria
Verificar la Realizar una
Calidad dela |mala 36 3.60% 14.60% 53.70%
MP verificacion
Perdida de
Almacenar Producto en 36 3.60% 14.60% 68.30%
Bodega
Mala
Cotizar con |evaluaciény
., 24 2.40% 9.80% 78%
Proveedores |seleccion de
Proveedores
Realizar Perdida de
. 24 2.40% 9.80% 87.80%
pedido Documentos
Devolverla |MP de mala
20 2% 8.10% 96%
MP Calidad ° ° °
. Mala
Emitir Orden .
especificacion 10 1% 4% 100%
de Compra
en la Orden
TOTAL 24.6 100%




Tabla 23.

Datos para elaborar Diagrama de Pareto de Procura Internacional

Valor | ValorRPN | Valoren Valor
Falla Potencial RPN % 100% Acumulado
Mal
Identificar la @ a. L
. Identificacion
cantidad de de MP 96 9.60% 34.7% 35%
MP necesaria .
necesaria
Verificar la Realizar una
Calidad dela |mala 36 3.60% 13.0% 47.65%
MP verificacion
Perdida de
Almacenar Producto en 36 3.60% 13.0% 60.65%
Bodega
Mala
Cotizarcon |evaluacidon
eony 24 2.40% 8.7% 69.31%
Proveedores |seleccién de
Proveedores
Realizar Perdida de
. 24 2.40% 8.7% 77.98%
pedido Documentos
Devolver la MP de mala
. 20 2.0% 7.2% 85.20%
MP Calidad
Coordinar Errores en las
con Instrucciones 16 1.6% 5.8% 90.97%
FORWARDER |de envio
Coordinar No liberacion
15 1.5% 5.4% 96.39%
con Aduana |de Productos
. Mala
Emitir Orden I
especificacion 10 1% 3.6% 100.00%
de Compra en la Orden
TOTAL 27.70% 100%
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Pareto Procura Nacional
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Figura 27. Pareto de las actividades que impactan mas en Procura Nacional

Pareto Procura Internacional
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10009 2-60% 1 100%
8.00% < 80%
6.00% 1 60%
4.00% H0% 3.60% . 40%

. (+] T (+]

2.40% 2.40% 2.0% L 6% Loon E
2.00% I I I PR 2 g 1 20%
0.00% I . . 1 0%
< > e 9 ey 10 o N
XS) s} o 2 8] @
%obe% & & & & &
2
N & & X & ° @Q“o z(\\‘b

@ \\.5}0 . (\‘\GJ ¥ t?’é\ i,\é\ ) bob &0

Qo S ¥ R & & <&
SR & F T & L& 8
& < > & & 0 &
{\\ _\,""b &y Q \.»b‘p o R
& % & 3 & s @
RS ¢ « @ & >
fb\‘b o\

mmmm Valor RPN % ==@=\/alor Acumulado

Figura 28. Pareto de las actividades que impactan mas en Procura Internacional
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En cuanto al area de procura, el diagrama de Pareto nos dice que el plan de
accion se debe centrar en las fallas de “Mala identificacion de materia prima”,
“‘Realizar una mala verificacion de Calidad de la Materia Prima”, "Perdida de
producto en bodega” y “Mala evaluacion y seleccién de proveedores”. Se tomara
en cuenta que para resolver el problema de procura internacional, también se
debe incluir la falla de “Pérdida de Documentos”, por medio del plan de accién
de todas las actividades nombradas anteriormente, se lograra solucionar el 80%

de las fallas restantes en el area de Procura.

Para poder realizar el diagrama de Pareto en el area de Produccion se ha tenido
en cuenta que esta se divide en Servicio de Comisionado y Puesta en Marcha,
Ingenieria (Figura 29) y Construccion y Pruebas (Figura 30), asi mismo, los datos
para elaborar el Pareto de cada una se pueden observar en la tabla 24, 25y 26

respectivamente.
Tabla 24.
Datos para elaborar Diagrama de Pareto de Servicio de Comisionado y puesta
en marcha
Valor | Valor RPN Valor en Valor

Falla Potencial RPN % 100% Acumulado
Planificar las Continuos

errores de 400 40.00% 99.0% 99%
tareas e g

planificacidn
Entregar Mala
Informe especificaciéon 4 0.40% 1.0%| 100.00%
Técnico del informe

TOTAL 40.40% 100%

Como se puede observar, servicio de comisionado solo cuenta con dos
actividades, en este caso no hard falta realizar un Pareto ya que la falla de
“Continuos errores de planificacion” tiene el RPN mas elevado, siendo esta la

falla a incluir en el plan de accion.



Tabla 25.

Datos para elaborar Diagrama de Pareto de Ingenieria

Valor |ValorRPN | Valoren Valor
Falla Potencial RPN % 100% |Acumulado
Realizar Continuos re
. Lo 112 11.2% 75.2% 75%
Cambios disefios
Disefiar el Disefio
15 1.5% 10.1% 85.23%
Producto Incorrecto
. Mala
Emitir Orden e s
especificacion 12 1.2% 8.1% 93.29%
de Compra
en la Orden
Emitir
. |Mala
Documentaci L, 10 1.0% 6.7%| 100.00%
Lo Especificacion
6n Técnica
TOTAL 14.90% 100%
Tabla 26.

Datos para elaborar Diagrama de Pareto de Construccion y Pruebas

Valor | Valor RPN Valor en Valor
Falla Potencial RPN % 100% Acumulado
Conti
Construir Inuas
Piezas Fallas de 630 63.0% 68.4% 68%
construccion
Ensamblar Las piezas no
) : 216 21.6% 23.5% 91.86%
Piezas encajan
Entregar al Retrasos en la
. 32 3.2% 3.5% 95.33%
Cliente entrega
. Continuas
Revisar Fallas . 27 2.7% 2.9% 98.26%
revisiones
Probar No arranca el
12 1.2% 1.3% 99.57%
Internamente|tablero
Probar Con el [No arranca el
. 4 0.4% 0.4%| 100.00%
Cliente tablero
TOTAL 92.10% 100%
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Pareto Ingenieria

12.0% 11.2% - 120%
10.0% 100%
8.0% 80%
6.0% 60%
4.0% - 40%
2.0% 1.2% 1.0% 20%
o ] ] m

Continuos re Disefio Incorrecto Mala especificacionMala Especificacion
disefios enla Orden

mmmm Valor RPN %  ==@==\/alor Acumulado

Figura 29. Pareto de las actividades que impactan mas en Ingenieria

Pareto Construccion

70.0% — 120%
63.0% ]
60.0% : — —e  + 100%
C0.0% /”k :
-+ 80%
40.0% ]
+ 60%
30.0% 1
21.6% 1 a0%
20.0% ]
10.0% T 20%
02 27% 1.2% 0.4% 1
Continuas Las piezas no Retrasosen Continuas Noarranca No arranca
Fallas de encajan la entrega revisiones el tablero el tablero

construccion

mmmm Valor RPN % ==@=\/alor Acumulado
Figura 30. Pareto de las actividades que impactan mas en Construccion y

Pruebas

Finalmente, se ha determinado que el plan de accion se debe enfocar en las

fallas de “Continuos errores de planificacion”, “Continuos re disefios” y
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“Continuas fallas de construccion” ya que solucionan el 80% de las fallas

restantes en el area de Produccion.

425.2. Resultados Pareto

Después de realizar el andlisis del AMEF y de identificar las prioridades por

medio del diagrama de Pareto, se puede determinar que existen nueve

actividades con sus fallas correspondientes a ser corregidas, para ello se

elaborara un plan de accion.

Las actividades de ventas que conformaran el plan de accién se pueden ver en

la tabla 27, las actividades de procura estan en la tabla 28 y las actividades de

produccion en la tabla 29:

Tabla 27.
Actividades de ventas a incluir en el plan de accién
VENTAS
# Actividad Falla
Enviar Precios y Condiciones Precios y Condiciones enviadas poco
1 coherentes con el valor real del
proyecto
Identificar los elementos | Mala identificacion de los elementos
° necesarios para cotizar necesarios para cotizar
Tabla 28.
Actividades de procura a incluir en el plan de accion
PROCURA
# Actividad Falla
Identificar la cantidad de materia | Mala Identificacion de MP necesaria
3 prima necesaria para el proyecto
4 Verificar la calidad de la materia | Realizar una mala verificacion de la

prima

materia prima
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. Almacenar Perdida o dafio del producto en
Bodega
Cotizar con Proveedores Mala Evaluacion y/o Seleccion de

° Proveedores
Tabla 29.
Actividades de produccion a incluir en el plan de accion

PRODUCCION

# Actividad Falla

7 | Planificar las tareas Continuos errores de Planificacion

8 | Realizar Cambios Continuos re disefios

9 | Construir piezas Continuas fallas de construccién
4.2.5.3. Andlisis Causa — Efecto de los Riesgos Potenciales

Para este proyecto se realizdé un diagrama causa — efecto con el fin de detectar
posibles causas reales de las fallas que se priorizaron anteriormente. Mediante
este andlisis no solo se detectaran las causas mas obvias o simples, si ho que
ayudard a profundizar acerca de la causa raiz de las fallas.

Es necesario mencionar que se realizara este diagrama a cada uno de las fallas
prioritarias de las areas de ventas, procura y produccioén, identificando asi las

causas de por qué estos riesgos son prioritarios.

Para las dos fallas potenciales de ventas se ha realizado el diagrama causa

efecto los cuales se pueden observar en la figura 31 y 32.
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Método Material

Programa de Capacitacion no eficaz

<
-

Material defectuoso
__ proveniente del proveedor

Procedimiento inadecuado

-

Proveedor envia Material con otras caracteristicas

" Etapas de proceso incorrectas <
Lentitud de contestacion Los Precios y
p> Condiciones enviados
No son

Persona no entrenada

>

Coherentes

Falta de conocimiento de como cotizar /' Base de datos desactualizada

Minima habilidad para el puesto

Persona no respeta el procedimiento

Mano de Obra M3aquina

Figura 31. Diagrama causa efecto de la falla encontrada en enviar precios y

condiciones.

Mano de Obra Métodos
Falta de Habilidad Para No existe Procedimiento
identificar items necesarios N i
- Etapas de proceso no definidas
D
Falta de conocimiento de No existe programa de capacitacion

items necesarios ——

\ Instrucciones confusas
Persona no Entrenada -

Mala Identificacion de
items necesarios para

<
-

Mal ambiente

Mala Codificacion de items de trabajo cotizar
Mala Calidad de tems No existe Inspeccion
No existe comunicacion —_—
Proveedor envia mal las caracteristlcas’ con Bodega
Materiales Medio Ambiente Medicion

Figura 32. Diagrama causa efecto de la falla encontrada en identificar los items

necesarios para cotizar

En cuanto al area de procura, el analisis de Pareto mostro que se tenian que
priorizar cuatro fallas, sus respectivos diagramas causa efecto se pueden

observar en las figuras 33, 34, 35y 36.
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Mano de Obra | Métodos
: Procedimiento In
Operario no Capacitado e e el
Inadecuado Registro de

Falta de Experiencia Seleccion de Proveedores

R 1
Operario no Autorizado a evaluar o seleccionar Inadecuado Registro de

IR e

Evaluacion Proveedores
Procesos Poco Claros > ‘
—_— Mala evaluacion
y/o seleccion
de proveedores |

Operario no respeta la matriz de evaluacion
R

Mala comunicacion interna

_ No existe frecuencia de inspeccion
- < Hec

Condiciones de trabajo inadecuada (55's) No existe revision a los Indicadores
- e

Medio Ambiente | Medicion

Figura 33. Diagrama causa efecto de la falla encontrada en identificar la cantidad

de materia prima necesaria

Mano de Obra Métodos Medio Ambiente
Falta dedestreza No hay estandarizacion ' Condiciones de
Falta deentrenamientol \ de registros inspeccion inapropiadas
—_— —_—
. \
Sobre carga de trabajo i inacion
e e a0 5. Noexiste Procedimiento _Beia luminacion &
Operario interrumpe la verificacion —_—
pEadathiaii . | B
Operario no respeta los procesos Mala evaluacion
— ¥ yseleccion de proveedor

Mala Verifibaciéh dé?

vt o % . Calidad de MP
Variabilidad en las caracteristicas No se respeta el tamafio de muestra,

Confusiones por tener multiples proveedores ; No definido el tamafio de muestra

_— —_
Material defectuoso proveniente del proveedor / Defectos dificil de detectar

_—
Defecto producido por mala manipulacion No se respeta la ﬁxum
R —
Materiales Medicion

Figura 34. Diagrama causa efecto de la falla encontrada en verificar la calidad
de materia prima

Manode Obra | Meétodos

\. Operario Poco Organizado Procedimiento

- \,_ no definido
Poca habilid ad
__ para manipularla MP No existe
N codificacion

Operario no codifica lositems

<

\ No se respetan los lugares

\ .« Perdida y/o dafio

- : de producto

Materiales muy fragiles / Condiciones de trabajo en Bodega
Material defectuoso proveniente del proveedor inapropiadas(35's) '
B
Dafios generad os por mal almcenamiento Operacion con Riesgo Fisico
—_— ———
Materiales Medio Ambiente

Figura 35. Diagrama causa efecto de la falla encontrada en almacenar
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Mano de Obra Métodos

Procedimiento Inadecuado
Operario no Capacitado

—_—
Inadecuado Registro de

Falta de Experiencia Seleccion de Proveedores
—
Operario no Autorizado a evaluar o seleccionar Inadecuado Registro de
—_— e
Evaluacion Proveedores
Operario no respeta la matriz de evaluacion Processs Pocs Coros ™
—_— Mala evaluacion

y/o seleccion
de proveedores

Mala comunicacion interna

No existe frecuencia de inspeccion
.«

Condiciones de trabajo inadecuada (55's) No existe revision a los Indicad ores
‘—

Medio Ambiente Medicion

Figura 36. Diagrama causa efecto de la falla encontrada en cotizar con

proveedores

Por otra parte, en el area de produccion se priorizo tres actividades, los
diagramas causa efecto de estas actividades se tienen en las figuras 37, 38 y
39.

Mano de Obra Métodos

Falta de Experiencia s v .
P Formato de planificacion desactualizado
e

Persona no entrenada s
i Formato no indica puntos claves
EEm——

Persona no respeta el estandar de planificacion = s s
e No existe instrucciones S5\

Persona no sabe usar hojas de calculo
ST e
Continuos errores
MP comprada no De Planificacion
cumple con especificaciones Malas condiciones de trabajo
D ——

No existe inspeccion de la planificacion

-

MP.existente en bodega /. No existe comunicacion interna
—

en mal estado
Materiales Medio Ambiente Medicion

Figura 37. Diagrama causa efecto de la falla encontrada en planificar las tareas
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Maquina

Computadora inadecuada
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Incumplimiento del Plan de

Persona no respeta losrequisitosdel cliente
_—

Condiciones del puesto de

rabajo in
trabajo inadecuada

mantenimiento de equipos
—_—
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Métodos

Plan de mantenimiento

inadecuado
e
Procedimiento inadecuado

No existe check listde
los requisitos del cliente

Continuos
re disefios

No se inspecciona el disefio realizado
-~

Mala comunicacion internay externa

-«

Medio Ambiente

Medicion

Figura 38. Diagrama causa efecto de la falla encontrada en realizar cambios

Mano de Obra

Falta de Experiencia

Madquina

Equipo en mal estado

-

Falta de destreza al
usarla soldadora

-

__ Falta Capacitacion

_ Falta de Operarios

Falta de maquinas

-

Soldadoras inapropiadas

_ Equipos mal calibrados

Continuas Fallas

-

Mala Planificacion De Construccion

Mala calidad de MP

>

>

Falta de registros

Piezas mal soldadas

>
: o

.

Procedimiento mal definido

>

Caracteristica de MP inadecuada

Procesos no establecidos

Materia Prima

>
>

Método

Figura 39. Diagrama causa efecto de la falla encontrada en construir piezas

Por medio de estos diagramas, la empresa puede detectar posibles causas de
las fallas existentes es asi como se pretende continuar con el mejoramiento
continuo, esta estrategia permitird la continua satisfaccion de los clientes
externos e internos relacionado a la organizacion.

4.3. Revision de Auditorias Anuales
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Dentro de la documentacién proporcionada por la empresa se ha podido hallar
el plan de auditorias internas para el afio 2016, este plan de auditoria consta del
programa de auditorias, el cual se establece que se realicen dos auditorias, una

para el mes de mayo y otra para el mes de noviembre del 2016.

En la primera auditoria del mes de mayo, se establece que se revisen los
procesos de ventas, produccion y direccion; tomando en cuenta que se apliquen
todos los puntos de la norma ISO 9001:2008. Por otra parte, para la segunda
auditoria se revisaron los procesos de procura, recursos humanos, disefio,
medicion de procesos y direccidn; de igual manera se revisé que se apliquen
todos los puntos de la norma. Es importante sefialar que este programa de
auditorias fue realizado por el responsable de calidad y aprobado por la gerente

de la empresa.

Por ultimo, la empresa realizé una auditoria externa en el mes de diciembre del
2016. La informacién de cada una de estas auditorias se encuentra clasificada
por carpetas, cada una correspondiente a las auditorias de mayo, noviembre y

diciembre.

» Auditoria Interna Mayo 2016

La primera auditoria fue realizada el 26 y 30 del mes de mayo del 2016 y se ha

evidenciado que la carpeta correspondiente cuenta con:

¢ Plan de auditorias; dicho documento recoge el objetivo del plan, su
alcance, los criterios a tener en cuenta, los procedimientos y los
puntos de la norma a auditar en los procesos de ventas, produccién

y direccion.

e Acta de auditoria Interna; este documento recoge todos los puntos
auditados, detallando cada uno de ellos. A lo largo de este

documento se menciona que la empresa cuenta con todos los
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requisitos exigidos por la norma y concluye mencionando que “la
empresa cuenta con un sistema de gestion de calidad bastante
robusto, lo que le permite mejorar continuamente la satisfaccion de
todos sus clientes y permitiendo la sostenibilidad del negocio” (La
empresa, 2017)

» Auditoria Interna Noviembre 2016

La segunda auditoria fue realizada el 23 y 25 del mes de noviembre del 2016 y

se ha evidenciado que la carpeta correspondiente cuenta con:

¢ Plan de auditorias; dicho documento recoge el objetivo del plan, su
alcance, los criterios a tener en cuenta, los procedimientos y los
puntos de la norma a auditar en los procesos de ventas, produccién

y direccion.

e Acta de Auditoria; este documento recoge todos los puntos
auditados, detallando cada uno de ellos, asi mismo se mencionan

oportunidades de mejora y No conformidades:

o Oportunidades de Mejora; en el apartado de Compras 7.4, se
determina que a pesar de contar con un registro de evaluacion
de proveedores, este registro es global, recomendando que se
evalue individualmente a los proveedores segun la capacidad de
brindar el servicio o producto. En el mismo apartado se evidencia
otra recomendacion, la cual dice que se debe elaborar un criterio

0 requisitos para la seleccion de proveedores

o No Conformidades; en el apartado 8.2.2 correspondiente a
Auditorias Internas, se encontré una no conformidad referente al
manual de procedimientos, en dicho manual se dice que para

una auditoria interna se debe elaborar una lista de verificacion,
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pero al momento de la auditoria, la lista no se evidencid, esta es
de grado menor, asi mismo fue corregida. La siguiente no
conformidad se evidencid en el apartado 7.6 referente a
Produccion, en este punto se habla acerca de realizar el
correspondiente mantenimiento de equipos del taller, pero no se
encontrd ninguna identificacion y calibracién de los equipos del
taller, se catalogd como una no conformidad de grado menor, de

la misma manera ya fue corregido.

» Auditoria Externa Diciembre 2016

La empresa también realiz6 una auditoria externa el 19 de diciembre del 2016,

dicha auditoria fue realizada por Bureau Veritas, donde se encontraron cuatro no

conformidades:

La primera fue encontrada en el proceso de auditorias internas
correspondiente al punto 8.2.2, en dicho apartado se menciona que
“los auditores seleccionados no deben auditar su propio trabajo y se
no se evidencio dicha imparcialidad” (La empresa, 2017). Esto fue
considerado como una no conformidad de grado menor, y “fue
corregida de inmediato, localizando el error en un fallo involuntario
al considerar las firmas como responsabilidad de haber realizado las
auditoria en cada area y no se especifico el punto auditado” (La
empresa, 2017), seguidamente se procedié a colocar los nombres
de los auditores y area tanto en el acta como en el plan de auditoria

dando por cerrado dicha inconformidad.

La segunda se encontré en el apartado 6.2.2 referente a Recursos
Humanos, donde se debe mantener los registros apropiado de la
educacién, formacion, habilidades y experiencia de cada trabajador
de la empresa, durante la auditoria no se evidencié los registros de

educacion para el jefe de procura, tampoco se encontro el registro
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de formacion de jefe de servicios e ingeniero técnico en ventas, por
ultimo tampoco se evidencié el registro de habilidades de ingeniero
en técnico en ventas. Esta no conformidad fue catalogada como
grado menor, se detectd su raiz en errores en el formato de perfiles
de funciones, en la cual la palabra formacion debe ser sustituida por
experiencia y/o habilidades, dando a malas interpretaciones. Asi
mismo se emitiéo una orden al departamento de recursos humanos
para que dé seguimiento de los requisitos para cumplir el perfil de

funciones.

e La tercera no conformidad se localizé en el apartado de compras 7.4,
haciendo referencia a que no se evidencio la evaluacion de algunos
proveedores. Dicha causa radica en que no se han cambiado de
proveedores en los Ultimos dos afios, es asi como no se tiene actualizada
dicha evaluacion y selecciébn de proveedores. Para cerrar esta no
conformidad se procedié a modificar las tablas de evaluacion, indicando

la fecha de registro de la misma evaluacion.

e La cuarta se identifico en el apartado de Seguimiento y Medicién 8.2.3
donde se pudo observar que no se cumple con el indicador de cobranzas
y no se observan acciones para la misma no conformidad, dicha causa
radica en que el departamento de contabilidad por falta de flujo de dinero
no ha cancelado los haberes a los proveedores, ya que la industria
petrolera esta sin dinero. Se procedié a definir con los clientes las formas
de pago y evaluando la posibilidad de dejar de trabajar con empresas
pertenecientes al estado para evitar dafiar las relaciones por falta de pago,

dando por cerrada dicha conformidad.

4.3.1. Resultados de Auditorias

Después de revisar las tres auditorias del 2016, tanto internas como externas, se

ha determinado que los siguientes puntos son los mas relevantes:
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En el apartado 7.4 referente a Compras, se tiene observaciones tanto en
la auditoria del mes de noviembre como en la del mes de diciembre, en
la primera dice que existe una evaluacion global de proveedores y en la
segunda dice que no se evidencia la evaluacion de proveedores. Siendo
asi un apartado a incluir en el plan de accion para evitar que se vuelva a

repetir esta no conformidad.

En el 8.2.2, Auditorias Internas, se tiene observaciones en las dos ultimas
auditorias, manifestando que no se elabora una lista de verificacion,
previa a la auditoria y por otra parte, que los auditores internos no deben
auditar su propio trabajo. Es de vital importancia elaborar un plan de

accion para evitar volver a incurrir en esta inconformidad.

En el apartado 7.6, Produccion, no se evidenciarén registros de
calibracion, siendo importante este apartado ya que afecta directamente
a la produccion de tableros de la empresa, estableciéndose como punto

a tomar en cuenta en el plan de accién.
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5. Capitulo V. Propuesta de Mejoramiento

Plan de Accién

Los planes de accién son instrumentos muy usados en las organizaciones ya

gue permite programar y controlar las actividades que se deben llevar a cabo

para dar cumplimiento a los objetivos marcados, ademas se usa para poder

definir claramente las acciones y tareas a realizar, asignando un responsable de

dichas acciones, asi como una fecha de inicio y fin, por Ultimo se podran conocer

gue recursos seran los necesarios para realizar todo el plan de accion.

Como parte de este proyecto se realiz6 el andlisis AMEF para determinar los

riesgos operacionales de la empresa, a continuacion se realizo el diagrama de

Pareto para determinar la prioridad del plan de accion, tabla 30, encontrado

nueve actividades, con sus fallas correspondientes, que deben formar parte del

plan de accion.

Tabla 30.
Actividades prioritarias del plan de accién
# Actividad Falla
Enviar Precios y | Precios y Condiciones enviadas poco
1 | Condiciones coherentes con el valor real del proyecto por
falta de diagramas adecuados
Identificar los elementos | Mala identificacion de los elementos necesarios
: necesarios para cotizar | para cotizar
3 | Identificar la cantidad de | Mala Identificacion de MP necesaria para el
materia prima necesaria | proyecto
4 | Verificar la calidad de la | Realizar una mala verificacion de la materia
materia prima prima
5 | Almacenar Perdida o dafio del producto en Bodega
6 | Cotizar con Proveedores | Mala Evaluacién y/o Seleccion de Proveedores

Planificar las tareas

Continuos errores de Planificacion
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8 | Realizar Cambios Continuos re disefos

9 | Construir piezas Continuas fallas de construccién

De la misma manera, se determinaron tres actividades mas por parte del

resultado de auditorias, las cuales conformaran el plan de accion:

e Revisar el procedimiento de evaluacion de proveedores
e Revisar el procedimiento de Auditorias Internas

e Dar seguimiento al plan de mantenimiento de equipos de taller

Por medio de la elaboracién del plan de accidén para esta empresa, se pretende
eliminar o mitigar los efectos de los riesgos encontrados en las areas de ventas,
procura y produccion, para evitar incurrir en “no conformidades” encontradas en

las auditorias.

Es necesario recalcar que en el Proceso de Procura se determina la actividad de
“Cotizar con Proveedores” la cual involucra la evaluacidon y seleccion de
proveedores, por otra parte, en revision de auditorias se observé que se debe
revisar el procedimiento de evaluacion de proveedores, estableciéendose como

una unica actividad en el plan de accion.

Por otra parte, en la actividad de “Construir piezas” se tiene la mala calibracion
de maquinas, dicha actividad se enlaza con la actividad de dar seguimiento al
plan de mantenimiento de equipos de taller, encontrada en la revision de
auditorias, en el plan de accién se tomara en cuenta solo la mala calibracién, ya

gue involucra al mantenimiento de equipos.

Ver Anexo 6. Plan de Accidn

Por medio del plan de accién se determind cuatro acciones que requieren de una
inversion para lograr mitigar o eliminar las fallas potenciales, dichas acciones se

pueden observar en la tabla 31:



Tabla 31.

Monto de inversién para llevar a cabo el plan de accion.

INVERSION
Precio Por
Concepto Producto Proveedor . Unidades| Total (S)
unidad (S)
Master
Implementaci [Business Grupo
P - P $ 25.000,00 1| $ 25.000,00
onde un ERP [Administrator [Provedatos
Enterprise
L, Excel
Capacitacién Escuela
Avanzadoy e
de Excel Tablas Politécnica S 165,00 2|S 330,00
Avanzado L. Nacional
Dinamicas
Tablet Acer Al-
Tablets 860, Quad NoviCompu S 125,00 4|/S 500,00
Core 1.3GHz
L, Certificacion
Auditoria .
delanorma |BereuVeritas |$ 1.200,00 1/ $ 1.200,00
Externa
1SO 9001:2015
TOTAL $27.030,00
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» Para la primera inversion se ha determinado que el mejor proveedor es

Grupo Provedatos, con un ERP llamado Master Businees Administrator

Enterprise, la inversion es de $25.000,00 ddlares, este ERP es el mas

completo, obteniendo licencia para todas las areas de la organizacion. La

implementacion del ERP permitira a la empresa organizar sus actividades,

planificarlas y controlarlas en todo momento, esto ayudara a solucionar

los errores que se tienen al identificar los items necesarios para cotizar un

equipo solicitado por el cliente o a su vez ayudara a identificar
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correctamente los items necesarios para una requisicion. Por otra parte,
permite tener una misma base de datos para toda la empresa, esta debe
ser actualizada por el bodeguero y ayudara a que el gerente de procura
pueda conocer la cantidad de meteria prima con la que se cuenta
almacenada evitando asi compras innecesarias o para que el coordinador

de produccién pueda planificar correctamente un proyecto.

La segunda inversion se ha destinado a la capacitacion del ingeniero de
produccion y del coordinador de producciéon ya que ellos son los
encargados de planificar el proyecto con el que cuenta la empresa,
previamente no se realizaba un cronograma el cual sea claro para todos
los técnicos al ser elaborado a mano y con poca organizacién, de igual
manera la planificacion de mano de obra o equipos era ineficiente y poco
clara. Mediante la capacitacion de Excel Avanzado brindada por la
Escuela Politécnica Nacional se pretende que toda la planificacion sea la
mas claray eficiente, dicha capacitacién tiene un valor de $165,00 ddlares
para cada uno, siendo un valor total de $330,00 délares.

La tercera inversion esta destinada a la adquisicion de 4 tablets, con un
valor unitario de $125,00 dolares, el valor total seria de $500,00 ddlares,
dichas tablets se puede encontrar en NoviCompu. Mediante esta
adquisiciéon se pretende empoderar a los técnicos de sus procesos, es
decir, cada que realicen su actividad deberan registrar lo que realizaron
en la tablets, asi como su nombre, fecha y describir si su trabajo tubo
algun inconveniente, de esta manera se identificaran las fallas que se
tienen al construir y ensamblar los tableros, conociendo de igual manera
quien realizo la actividad. Mediante esta inversion se reduciran las fallas
en construccién y se reducirdn las pruebas fallidas que se realizan
internamente y con el cliente, ademas se evitara las revisiones, logrando
cumplir con el cronograma establecido y logrando la satisfaccion del

cliente.
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» La dltima inversion se realizard en una auditoria externa, la cual se
realizara por la entidad de Bereu Veritas con un costo de $1.200,00
dolares. Dicha auditoria se debe realizar cuando la empresa ya cuente
con la documentacion restante, es asi como podra obtener la nueva
certificacion de la ISO 9001:2015.

La cantidad total a invertir es de $27.030,00 considerando que estos costes
ayudaran a solucionar fallas que afectan a los procesos de la empresa, asi
mismo se reduciran el numero de no conformidades, logrando la confianza de

actuales y de nuevos clientes.
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6. Conclusiones y Recomendaciones

6.1. Conclusiones

Se documento todo lo necesario en las areas de ventas, procura y produccion, a
fin de cumplir con los requisitos minimos de la ISO 9001:2015, esto permitira
brindar un mayor control de los procesos, dar cumplimiento al enfoque en
riesgos, mejorar el cumplimiento de los requisitos exigidos por el cliente, asi

como lograr una mayor eficacia en la organizacion.

La documentacion del andlisis del contexto de la organizacion es una
herramienta que permite encaminar los objetivos del Sistema de Gestion de
Calidad, ademés el manual de procedimientos actualizado constituye la base
para realizar el control y seguimiento a los procesos de ventas, procura y
produccion de la empresa. La elaboracion del manual de funciones para cada
cargo establece los requisitos minimos para que el departamento de recursos
humanos pueda contratar personal competente, lo cual repercute en el aumento
de calidad del producto y servicio prestado. La actualizacion del manual de
procesos, permite a la organizacion tener una vision mas clara de todos los

procesos existentes, asi como su interaccion.

Se identificaron y analizaron los riesgos presentes en ventas, procura y
produccion, dichos riesgos pueden afectar directa o indirectamente el normal

funcionamiento de los procesos.
Se establecid una prioridad de los riesgos encontrados por medio de un
diagrama de Pareto, permitiendo elaborar un plan de accién para cada uno de

ellos, definiendo estrategias para mitigar dichos riesgos.

Se analizé la inversion a realizar para poder mitigar los riesgos priorizados.
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6.2. Recomendaciones

Este proyecto de titulacion se enfoca en las areas de ventas, procura y
produccion, es asi como se elabor6 toda la documentacion pertinente a las
mismas, la empresa debe comprometerse a completar la documentacion

restante, a fin de lograr la migracion a norma ISO 9001:2015

Se recomienda que el responsable de calidad realice una revision y
actualizacion, de ser necesario, de los procesos y de los riesgos operacionales

elaborados, asegurando su correcta aplicacion en la empresa.

Todos los colaboradores de la organizacién deben comprometerse con las
acciones de mejora sugeridas en el plan de accion, de esta manera se asegura
el compromiso de todos con el mantenimiento del Sistema de Gestion de
Calidad.
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INTRODUCCION

El presente documento se elabora con el fin de evidenciar el Contexto tanto
interno como externo de la empresa, asi como dar a conocer la Planificacion y
Evaluacion de Objetivos de Calidad y finalmente la Politica en LA EMPRESA
S.A; Al mismo tiempo se pretende dar cumplimiento a los requisitos que exige la
norma NTC ISO 9001:2015.

Este documento es susceptible de cambios que deban realizarse a los objetivos
en pro del mejoramiento continuo de la organizacién y de la vigencia y utilidad
del mismo.

La actualizacion de este manual se realizara por requerimiento de la gerencia
de la organizacion o a su vez por el responsable de calidad de LA EMPRESA
S.A, teniendo en cuenta los diferentes aspectos que comprende cada proceso,
el cual sera divulgado en toda la empresa para que el personal tenga

conocimiento de los mismos.

OBJETIVO GENERAL

Mantener documentado el Contexto de la Organizacion, la Planificacion y
Evaluacion de Objetivos, y la Politica de LA EMPRESA S.A. De esta manera se
puede medir la eficacia y eficiencia del Sistema de Gestion de Calidad y tener
documentado la Politica de Calidad.

ALCANCE

Este documento comprende a todas las areas de la organizacién, asi como a su

personal.
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CONTEXTO, OBJETIVOS Y POLITICA DE CALIDAD

20/05/2017

Version A

Pagina 5de 11

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

La norma ISO 9001:2015 pide establecer el contexto de la empresa de una

manera interna y externa, para ello LA EMPRESA S.A realiza una lluvia de ideas,

lo cual ayuda a realizar una matriz FODA (Fortalezas, oportunidades, debilidades

y amenazas) de la organizacion, permitiendo tener una referencia para

reformular la planeacién estratégica de la organizacion.

Matriz FODA

Fortalezas
1. Personal altamente capacitado
2. Atencibn personalizada al
cliente
3. Puntualidad en la entrega del
producto / servicio

Oportunidades
1. Aumentar la cartera de clientes
2. Oferta de productos con
adelantos tecnoldgicos
3. Oficinas en Miami para nuevos
proyectos

4. Buenas condiciones de la 4. Perteneciente a un Holding
infraestructura 5. Actualizacion del SGC

5. Buen posicionamiento de la 6. Eliminacion de Salvaguardias
empresa en el mercado

6. Satisfaccion y Fidelidad del
cliente

7. Continua Innovacion en el
servicio prestado

8. Buenas relaciones con los
proveedores

Debilidades Amenazas

1. Mala comunicacion entre 1. Continuos creacion de

algunas areas de la impuestos

organizacion

2. Bajos precios de servicio o
producto en la competencia

3. Variacién econOmica del pais

4. Bajos precios del petroleo a
nivel mundial

No CAMBIO

FECHA AUTORIZADO POR
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Como parte de la planeacion estratégica de LA EMPRESA S.A, se cuenta con la
politica de calidad, la cual es elaborada con la ayuda del personal administrativo

y personal técnico.

“Suministrar, fabricar y entregar productos y servicios eléctricos,
electrénicos y de automatizacion de alta calidad a nuestros clientes tanto
de la industria petrolera como del sector industrial, cumpliendo con
estandares y normas, técnicos y de seguridad que permitan soluciones
innovadoras Yy eficientes, definiendo y renovando objetivos que permitan

el mejoramiento continuo de la organizacion.”

No CAMBIO FECHA AUTORIZADO POR
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OBIJETIVOS DE CALIDAD
OBJETIVO DE CALIDAD META ARO INDICADOR RESPONSABLE FECHA DE SEGUIMIENTO PLAN DE ACCION
2017 CUMPLIMIENTO
Revisidn por la direccion.
Seguimiento a las NC
B ~ Encuestas de . .
Mantener e incrementar el nivel de . 31 de Diciembre evidenciadas pos el
) . " 70% satisfaccion al Gerencia Mensual .
satisfaccion de los clientes R del 2017 cliente. Reuniones
cliente .
constantes con el drea de
calidad
% Cumplimiento Seguimiento a los
Mantener en dptimas condiciones la del plan de lefe de 31 de Diciembre g
. S0% .- - Semanal registros de
infraestructura mantenimiento Mantenimiento del 2017 -
. mantenimiento
de infraestructura
Evaluacion de 31 de Diciembre Elaborar y realizar un plan
Mejorar la competencia del personal o Jefe de RRHH Mensual y - P
desempefio del 2017 de capacitacion
Disminuir el Dar respuesta a las quejas
numero de Elaborar, poner en
% Quejasy 31 de Diciembre / v
quejas y Gerencia Mensual marcha y seguimiento al
reclamos del 2017
reclamos de los plan de respuesta de
clientes quejas
% PCN afio actual N Elaborar, Poner en marcha
. . o 31 de Diciembre Mensual / y dar seguimiento a
Promover la mejora continua 0% vs % PNC afio Gerencia - .
asado del 2017 Anual acciones correctivas y
P preventivas para las NC
# accidentes este Investigar causa de
. . afio vs # Jefe de ambiente de |31 de Diciembre Mensual / accidentes. Capacitacicn
Disminuir los accidentes 30% . o R . .
accidentes afio trabajo del 2017 Anual continua en Seguridad y
pasado Salud Ocupacional
Elaborar, poner en marcha
Migrar a la nueva Norma 1S0O Obt_encm_n'de la Jefe de Calidad 31 de Diciembre Anual y dar segulm\ento aun
certificacion del 2017 plan para migrar a la
(- nueva norma




20/05/2017
MANUAL DE PROCESOS Version F
Pagina 4 de 26
ELABORADO POR: | REVISADO POR: APROBADO POR:

Anexo 2. Manual de Procesos
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MAPA DE PROCESOS
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SECUENCIA E INTERACCION DEL MAPA DE PROCESOS
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MACRO PROCESOS Y PROCESOS
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disena 2
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]
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INICIO
s necesario
]
- Disenar? %
z requerimientos :
y () Recbi ) : Identificar [2 Maquina
, junto aerente | Establecer[a
s requisitos del dePoaay que ¢ adecua alos otacin Cotizacional
T (iente Coordiadorde equerim entas g ‘ﬁ (liente
: y Fl dliere estalie
" Produccion
T
-
‘ (o
i Enviar orden de

Mo




&
il VR
RIS |2 |
9N lo |«
8o g |2
WW.mO

o QO
N & |<

o |m

e}

[n'd

[a

<
wn

@)

0

i
Q o
@) o
x o
o 2
w %2}
8
— |
<
.
=z
<
=

ELABORADO POR:

Servicio de comisiorado

Esperar
Respuesta

) Establecer una
Revisar la

Cotizacin

[

g
cotizacion

)

NEGOCIACION CIERRE
|
|
|
|
|
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Tiemposy _
Condiciones |
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Il
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PRODUCCION

Cliente

Planificacion

) Desarrollo de Ingenieria

Construccion de tableros eléctricos

Coordinador de de
Produccudén
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de Planificacion
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CONSTRUCCION Y PRUEBAS

INILIO

Construir
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1

Ensablar las
piezas
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Funciona?
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Reviar Fallas
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cliente
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cliente

FIN
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documentacion
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PROCURA
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ELABORADO POR:

FICHA DE CARAC TERIZACION
VENTAS DUENC DEL | EJECUTIVO TECNICO DE VENTAS
PROCESO:
PROCESO:
Planificar, dirigir, organizar y coordinar las actividades comerciales de la empresa. INICIA. CON:| Recepcion de los requisitos

OBJETIVO  DEL

PROCESOS:

R)

(DISPARADQ | del cliente

ALCANCE DEL

El proceso de Ventas va desde la obtencién de los requerimientos de los clientes, pasa por | TERMINA

Emision de la orden de

. la elaboracién de la oferta, hasta la firma a conformidad de la orden de trabajo o firma del | CON: Servicio
PROCESO: contrato. (PRODUCTO)
PROVEEDORES ENTRADAS PROCESO SALIDAS CLIENTE
REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE OFERTAS (TECNICAS Y CLIENTES
ECONOMICAS)
LISTADO DE ELEMENTOS ENVIO DE ACEPTACION DEL
CLIENTES COTIZACION oc
BASES PARA LA CONTRATACION CREACION DEL PROYECTO EN | TODOS LOS PROCESOS
QBIZ
ASIGNACION DE LA ORDEN DE PROYECTO CREADC EN LA
COMPRAY KOM (Sl APLICA) RED
PROVEEDORES | PRECIOS Y CONDICIONES DE .
ENTREGA NEGOCIACION
LISTA DE PRECIOS DE
MATERIALES Y SERVICIOS (Sl
APLICA)
GERENCIAL APROBACION PARA ENVIO CIERRE
GENERAL
RECURSOS INDICADORES DE GESTION
RECURSOS HUMANOS % DE CUMPLIMIENTO DEL VENTAS REALES / VENTAS
COMPUTADORAS PRESUPUESTO PRESUSPUESTADAS
INTERNET % DE ACERTIVIDAD DE VENTAS ORDENES DE
TELEFONO COMPRAS/OFERTAS

DOCUMENTOS EXTERNOS

N/A




FICHA DE CARACTERIZACION

PROCURA NACIONAL DUENO DEL | JEFE DE PROCURA
PROCESO:
PROCESO:
Adquisicion y logistica de materiales nacionales INICIA CON: | Solicitud de
OBJETIVO DEL PROCESOS: .
(DISPARADOR) requisicion
Va desde la requisicion de materiales hasta la entrega de los mismos | TERMINA CON: | Entrega del material al
ALCANCE DEL PROCESO: .
al departamento solicitante (PRODUCTO) departamento
PROVEEDORES ENTRADAS PROCESO SALIDAS CLIENTE
PROCESOS DE LA | REQUISICION ORDEN DE COMPRA
EMPRESA REALIZACION DE COMPRA
PROVEEDORES
PROVEEDORES LISTADO DE NACIONAL SOLICITUD DE CQOTIZACION
PRECIOS O LISTA DE PRECIOS
RECIBIMIENTO DE LA COMPRA | MATERIALES TODOS LOS PROCESOS
NACIONAL
ALMACENAMIENTO FACTURA DE GESTION ADMISTRATIVA
PROVEEDORES FINANCIERA
RECURSOS INDICADORES DE GESTION
RECURSOS HUMANOS % DE EVALUACION DE PROMEDIO DEL PERIODO /
COMPUTADORAS PROVEEDORES TIPO 1 PUNTAJE MAXIMO
INTERNET % DE EVALUACION DE PROMEDIO DEL PERIODO /
TELEFONO PROVEEDORES TIPO 2 PUNTAJE MAXIMO
9% DE EVALUACION DE PROMEDIO DEL PERIODO /
PROVEEDORES TIPO 3 PUNTAJE MAXIMO
% DE EVALUACION DE PROMEDIO DEL PERIODO /
PROVEEDORES TIPO 4 PUNTAJE MAXIMO

DOCUMENTOS EXTERNOS:

N/A




FICHA DE CARACTERIZACION

PROCURA INTERNACIONAL DUENO DEL | JEFE DE PROCURA
PROCESO:
PROCESO:
Adquisicion y logistica de materiales internacionales INICIA CON:| Solicitud de
OBJETIVO DEL PROCESOS: o
(DISPARADOR) requisicion
Va desde la requisicion de maternales incluye todo el proceso de logistica| TERMINA CON:| Entrega del matenal
ALCANCE DEL PROCESO: . .
internacional hasta la entrega de los mismos al departamento solicitante | (PRODUCTQ) al departamento
PROVEEDORES ENTRADAS PROCESO SALIDAS CLIENTE
PROCESOS DE LA | REQUISICION REALIZACION DE COMPRA ORDEN DE COMPRA
EMPRESA NACIONAL VENTAS
PROVEEDORES WAREHOUSE COORDINACION CON FORWARDER | INSTRUCCIONES DE FORWARDER
RECEIF EMBARQUE
LIQUIDACION DE . LIQUIDACION Y SALIDA DE | ADUANA
IMPUESTOS COORDINACION CON ADUANA MATERIALES
RECIBIMIENTO DE COMPRA MATERIALES BODEGA
INTERNACIONAL
ALMACENAMIENTO FACTURA DE GESTION ADMINISTRATIVA
PROVEEDORES FINANCIERA
RECURSOS INDICADORES DE GESTION
RECURSOS HUMANQS % DE EVALUACION DE PROMEDIO DEL
COMPUTADQORAS PROVEEDORES TIPO 1, PERIODQ / PUNTAJE
INTERNET SERVICIOS MAXIMO
TELEFONO % DE EVALUACION DE PROMEDIO DEL
EQUIPCS DE MEDICION PROVEEDORES TIPO 2, PERIODO / PUNTAJE
SERVICIOS MAXIMO
% DE EVALUAGION DE PROMEDIO DEL
PROVEEDORES TIPO 3, PERIODQO { PUNTAJE
SERVICIOS MAXIMO
% DE EVALUACION DE PROMEDIO DEL
PROVEEDORES TIPC 4, PERIODQ / PUNTAJE
SERVICIOS MAXIMO

DOCUNMENTOS EXTERNOS

NFA




FICHA DE CARACTERIZACION

INGENIERIA DUENO DEL | JEFE DE SERVICIOS MOVILES
PROCESO:
PROCESO:
Elaborar la documentacion técnica (planos y/o documentos)|INICIA CON: | Recepcion de la Solicitud de
OBJETIVO DEL PROCESOS: : L .
solicitados por el cliente de los disefios o productos requeridos (DISPARADOR) | Disefio y Desarrollo
Va desde la recepcion de la solicitud de disefio y desarrollo hasta| TERMINA  CON: | Entrega de la
la entrega del producto final al cliente, y hasta la emision de |(PRODUCTQ) documentacion técnica
ALCANCE DEL PROCESO: |solicitud de compra de materiales cuando aplique, para realizar el aprobada por el cliente, o
proyecto solicitud de compra de
materiales. (Si Aplica)
PROVEEDORES ENTRADAS PROCESO SALIDAS CLIENTE
SOLICITUD DE DOCUMENTACION TECNICA
DISENO Y APROBADA POR EL CLIENTE .
PROCESO DE CONSTRUCCION Y
VENTAS DESARROLLO
PRUEBAS
OFERTA TECNICA DESARROLLO DE RED LINE (S| PALICA)
¥ ECONOMICA INGENIERIA
CLIENTE INFORMACION SOLICITUD DE COMPRA DE |PROCESOS DE PROCURA
ADICIONAL MATERIALES
REQUERIDA
CLIENTE / VENTAS | KOM CLIENTE-
/ PRODUCCION VENTAS-
PRODUGCION
RECURSOS INDICADORES DE GESTION
RECURSOS HUMANOS % FALLA POR PROYECTO FALLA CRITICA [/ NUMERO
COMPUTADORAS VECES ENTREGADO AL
INTERNET CLIENTE
TELEFONO
DOCUMENTOS EXTERNOS:

N/A




FICHA DE CARACTERIZACION

PROCESO SERVICIO DE COMISIONADO Y PUESTA EN | DUENO DEL | JEFE DE SERVICIOS DE PRODUCCION
' MARCHA PROCESO:
Asistir al cliente y la puesta en marcha de los equipos INICIA CON: | Orden de servicio
OBJETIVO DEL PROCESOS:
(DISPARADOCR)
Va desde la recepcion de la solicitud hasta la ejecucion a| TERMINA  CON: | Servicio culminado y
ALCANCE DEL PROCESO: ) - . . . - . A
satisfaccién del cliente, emision y entrega del informe técnico (PRODUCTO) el informe técnico
PROVEEDORES ENTRADAS PROCESO SALIDAS CLIENTE
REQUERIMIENTO DEL . SERVICIO CULMINADO
PLANIFICIACION
CLIENTE
ORDEN DE SERVICIO [/ EJECUCION INFORME TECNICO
CLIENTE / VENTA | CONTRATO / DOCUMENTO CLIENTES
HABILITANTE
RECURSOS INDICADORES DE GESTION
RECURSOS HUMANOS % FALLA POR PROYECTO | FALLA CRITICA/ NUMERO
COMPUTADORAS % MODIFICACIONES PRUEBAS
INTERNET
TELEFONO

EQUIPOS DE MEDICION

DOCUMENTOS EXTERNOS:

INFORMACION TENICA, DOSSIER O MANUAL DEL EQUIPO (CUANDO APLIQUE)




FICHA DE CARACTERIZACION

PROCESO:

CONSTRUCCION Y PRUEBAS

DUENO JEFE DE SERVICIOS DE
DEL PRODUCCION
PROCESO:

OBJETIVO DEL PROCESOS:

Construccion de tableros eléctricos

INICIA

CON: | Aprobacion del

(DISPARADOR) | cliente

ALCANCE DEL PROCESO:

Va desde la recepcion del cronograma de trabajo previa aprobacion del
cliente hasta el equipo terminado

TERMINA CON: | Entrega del

(PRODUCTO) |equipo
terminado
PROVEEDORES ENTRADAS PROCESO SALIDAS CLIENTE
CRONOGRAMA EQUIPOS
PRODUCCION DE TRABAJO Y CONSTRUCCION DE TABLERCS TERMINADO
KOM
INGENIERIA DOCUMENTACION ENSAMBLE DE EQUIPOS CLENTES
APROBADA POR
EL CLIENTE
INGENIERIA / CLIENTE RED LINE PRUEBAS INTERNAS
PRUEBAS CON EL CLIENTE

ENTREGA AL CLIENTE

RECURSOS

INDICADORES DE GESTION

RECURSOS HUMANOS

COMPUTADORAS
INTERNET
TELEFONO

CAJA DE HERRAMIENTAS
DOBLADORAS DE TUBOS

MAQUILLADORA

ROSCADORA DE TUBOS
EQUIPOS DE MEDICION

% FALLA POR
PROYECTO

FALLA CRITICA /
NUMERO PRUEBAS
TOTALES

DOCUMENTOS EXTERNOS

NI/A
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INTRODUCCION

El presente Manual de Procedimientos se elabora con el fin de establecer un documento
gue permita evidenciar la manera en que se llevan a cabo los procesos, procedimientos,
actividades y la toma de decisiones en LA EMPRESA S.A; asi como sus responsables.
Al mismo tiempo pretende dar cumplimiento a los requisitos que exige la norma NTC
ISO 9001:2015.

Este manual es susceptible de cambios que deban realizarse a los procedimientos en
pro del mejoramiento continuo de la organizacién y de la vigencia y utilidad del mismo.
La actualizacion de este manual se realizara por requerimiento de la gerencia de la
organizacion o a su vez por el responsable de calidad de LA EMPRESA S.A, teniendo
en cuenta los diferentes aspectos que comprende cada proceso, el cual seré divulgado
en toda la empresa para que el personal tenga conocimiento y se apropie de los

procedimientos documentados.

OBJETIVO GENERAL

El objetivo del Manual de Procedimientos es documentar y estandarizar los procesos
presentes en LA EMPRESA S.A y definir los responsables de cada uno de ellos. En
busqueda de la efectividad de la organizacion.

ALCANCE

Este manual ha sido desarrollado durante la elaboracién de un proyecto de titulacion,
por tanto las areas que comprende son las de ventas, procura y produccién, asi como
el procedimiento necesario para el control de documentos y registros necesario para la
certificacion ISO 9001:2015.
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PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE DOCUMENTOS
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1. OBJETIVO

Establecer

lineamientos necesarios para controlar

generada por LA EMPRESA S.A

2. ALCANCE

la documentacion

Este procedimiento servirA para controlar la documentacién y registros

generados por LA EMPRESA S.A. y que es requerida por el Sistema de Gestién

de Calidad.

3. RESPONSABILIDAD

Alta Direccion: Aprueba los documentos para su liberacion.

Duenio del Proceso: Debe controlar y mantener los documentos que estan a
su cargo.

Responsable de Calidad: Establece las pautas necesarias para controlar los
documentos, de tal forma que se encuentren legibles, identificables y
actualizados, controlando su distribucion y uso no intencionado.

Jefe de Sistemas: Establece las seguridades necesarias para controlar los
documentos que estan en la Red.

Colaboradores: Deben utilizar la Gltima revision de los documentos y respetar
el disefio establecido. El usuario que posea copias para su uso debe
asegurar que la documentacion tenga la Ultima version, de acuerdo a los
formatos originales publicados en la red.
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4. PROCEDIMIENTO

4.1. CONTROL DE DOCUMENTOS:

Los documentos internos y externos seran controlados de la siguiente manera:

4.1.1. CONTROL DE DOCUMENTOS INTERNOS:

Identificacién: ElI Responsable de Calidad y el Duefio del Proceso
identificaran los documentos de sus procesos. Una vez identificados, se
procedera a establecer los requisitos del documento de acuerdo a la LISTA
MAESTRA DE DOCUMENTOS y se presentaran a la Alta Direccion, para

aprobacion y liberacion del documento.

Publicacién: ElI Responsable de Calidad, hara publico el documento para

que todo el personal que lo requiera, pueda hacer uso de él.

Difusion: El Responsable de Calidad se encargara de difundir a los
Colaboradores que el documento interno ya se encuentra disponible.

Revisién y Actualizacion: El Responsable de Calidad hara seguimiento
periddico a los documentos internos en base a los procesos, con el objetivo
de verificar su adecuacion y conveniencia. Si existe necesidad de cambio,
actualizacion, anulacién u otro; el Responsable de Calidad en coordinacién
con el Duefio del Proceso levantaran los requisitos del documento y lo
llevaran a revision de la Alta Direccion para su posterior aprobacion y

liberacion del documento.

Codificacion de documentos: El Responsable de Calidad, se encargara de
codificar los documentos del Sistema de Gestion de Calidad de la siguiente

manera.
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En la carpeta de COMERCIALIZACION, se codifican las ofertas enviadas,

desglosado asi:

Los tres primeros caracteres identificaran las iniciales numéricas de quien

elabora la oferta. Por ejemplo, Anabel de los Angeles Velasquez es 228.

Seguidamente existird un guion (-) e inmediatamente los dos caracteres
siguientes, corresponderan al afio de elaboracién. Por ejemplo, si es

elaborado en el afio 2015 se utiliza el nimero 15.

A continuacion, los tres ultimos caracteres que corresponderan a un orden
secuencial de un numero de documento.

XXX = YY###H
—” Numero secuencial de documento
—* Caracteres del afio
—— Guion

» Quien elabora la oferta.

Una vez recibida la Orden de compra o contrato de ejecucion del proyecto,
toda documentacion sera cargada en la carpeta de CONSTRUCCION, se

codifican las ofertas enviadas, desglosado asi:
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e Los tres primeros caracteres identificaran las iniciales del Cliente.
Por ejemplo, PETROAMAZONAS se codifica PAM.

e Seguidamente existird un espacio en blanco e inmediatamente se
coloca de cuatro a seis caracteres numericos, el cual corresponde

al numero de Orden de Compra o Contrato que emite el cliente.

e A continuacion, otro espacio en blanco y luego los tres ultimos
caracteres que corresponderan a un orden secuencial de

documento.

XXXYYYY #i#

> Numero secuencial de documento
— Espacio en blanco.

— Orden de compra del Cliente.

» |niciales del Cliente.

4.1.2. CONTROL DE DOCUMENTOS EXTERNOS:

e Identificacion: Son los documentos que genera la Organizacién y que son
propios del cliente, es decir, son documentos que elabora LA EMPRESA para

la consecucién de sus proyectos.
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Tiempo de retencion: Los documentos se mantendran en archivo dos afios
después de culminado el proyecto. Sin embargo, el Responsable de Calidad
debe verificar los respaldos y la conveniencia de dar de baja a los

documentos en coordinacion con los colaboradores involucrados.

Codificacion de documentos: El Duefio del Proceso utilizara lo descrito en
el punto: “Codificacibn de documentos internos”, con el propdsito de
documentar su trazabilidad y proporcionar evidencia de las revisiones.

MODIFICACION DE DOCUMENTOS

Se podra realizar modificaciones so6lo a documentos internos, tomando en
cuenta que si los documentos externos ya tienen aprobacion del cliente, los
cambios se haran con aprobacién del mismo.

El Duefio del Proceso debera solicitar la modificacion del documento al
Responsable de Calidad, especificando los respectivos campos del
documento. Una vez revisado se procedera a la aprobacion por parte de la
Alta Direccion.

Al final del documentos revisado se debe registrar la modificacion realizadas
de acuerdo al cuadro siguiente:

No CAMBIO FECHA AUTORIZADO POR

5. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

e Documento: Es la informacién y su medio de soporte.
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Nota 1: El medio de soporte puede ser papel, disco magnético, éptico o

electronico, fotografia o0 muestra patrén o una combinacién de estos.

Nota 2: Con frecuencia, un conjunto de documentos, por ejemplo las

especificaciones y registros, se denominan “documentacion”
e Especificacion: Documento que establece requisitos.

e Formato: Estructura del documento.

6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA:

e LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS

~

SEGURIDAD INDUSTRIAL Y AMBIENTE: N/A

8. ANEXOS: N/A

9. MODIFICACIONES: N/A
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DE REGISTROS
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1. OBJETIVO

Asegurar la identificacién, el control, el almacenamiento, la proteccion, la
recuperacién, la actualizacion, la disposicion y conservacion de los registros
pertenecientes al Sistema de Gestidén de Calidad de LA EMPRESA S.A

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para todos los procesos de la organizaciéon que

generan registros del Sistema de Gestion de Calidad como evidencia de la

realizacion de actividades.

3. RESPONSABILIDAD

Alta Direccion: Aprueba los registros para su liberacion.

Dueiio del Proceso: Debe controlar, aplicar y mantener los registros que
estan a su cargo.

Responsable de Calidad: Es el responsable de aprobar, elaborar y modificar
los registros y que las disposiciones contenidas en este documento se
cumplan, y a su vez es el responsable del control de los registros.

Jefe de Sistemas: Establece las seguridades necesarias para controlar los
registros que estan en la Red.

Colaboradores: Deben utilizar la Gltima revision de los registros y respetar el
disefio establecido. El usuario que posea copias para su uso debe asegurar
gue los registros tengan la Ultima version, de acuerdo a los formatos
originales publicados.
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4. PROCEDIMIENTO
4.2. CONTROL DE REGISTROS:

Los registros seran controlados de la siguiente manera:
e lIdentificacion: ElI Responsable de Calidad y el Duefio del Proceso

identificaran los registros de sus procesos.

e Almacenamiento: Una vez identificados, el Responsable de Calidad,
procedera a establecer los requisitos del registro de acuerdo a la LISTA
MAESTRA DE DOCUMENTOS.

e Proteccion: El Jefe de Sistemas, dara permisos del sistema de acuerdo a la
LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS.

e Recuperacion: El Jefe de Sistemas, dara permisos del sistema de acuerdo
ala LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS.

e Retencion: El Responsable de Calidad, debe controlar el tiempo de
retencion del registro de acuerdo al tiempo establecido en a la LISTA
MAESTRA DE DOCUMENTOS.

e Disposicién: El Responsable de Calidad, debe controlar la disposicion de
registro de acuerdo al tiempo establecido en a la LISTA MAESTRA DE
DOCUMENTOS.

e Legibilidad: El Responsable de Calidad, debe controlar que el registro sea
legible para evitar posteriores repercusiones.

e Difusidon: El Responsable de Calidad se encargara de difundir a los
Colaboradores que el documento interno ya se encuentra disponible.
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Revision y Actualizacion: El Responsable de Calidad hara seguimiento
periédico a los formatos que se convertiran en registros cuando se usen, en
base a los procesos, con el objetivo de verificar su adecuacién y
conveniencia. Si existe necesidad de actualizar el Responsable de Calidad
en coordinacion con el Duefio del Proceso levantaran los requisitos del nuevo
formato y lo llevaran a revision de la Alta Direccion para su posterior

aprobacion y liberacion del registro.

4.3. MODIFICACION DE FORMATOS

El Duefio del Proceso debera solicitar la modificacion del formato al
Responsable de Calidad, especificando los respectivos campos del
documento. Una vez revisado se procedera a la aprobacion por parte de la

Alta Direccion.

Al final del documentos revisado se debe registrar la modificacion realizadas

de acuerdo al cuadro siguiente:

No CAMBIO FECHA AUTORIZADO POR

5. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

e Registro: Documento que presenta resultados o proporciona evidencia
de actividades desempefadas

Nota 1: El medio de soporte puede ser papel, disco magnético, éptico o

electrénico, fotografia 0 muestra patron o una combinacién de estos.

Nota 2: La empresa cuenta con formatos, los cuales al usarlos pasan a

ser registros
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e Formato: Estructura del documento.

6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA:

e LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS

~

SEGURIDAD INDUSTRIAL Y AMBIENTE: N/A

8. ANEXOS: N/A

9. MODIFICACIONES: N/A
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1. OBJETIVO

Garantizar que la compra de materia prima e insumos cumplan con los requisitos
establecidos, ademas de seleccionar siempre a los mejores proveedores,
permitiendo asi una optimizacion de los recursos y alta calidad en el producto
final.

2. ALCANCE

Este procedimiento comprende desde la identificacion de necesidades de

materia prima e insumos hasta la verificacion de requisitos de los mismos.
3. RESPONSABILIDAD

e Gerente de Compras: Debe garantizar que las compras realizadas cumplan
con altos estandares de calidad.

o Jefe Bodega: Debe mantener siempre en orden la bodega, asi como recibir
la compra realizada y verificar su estado, ademas debe siempre mantener
inventariado todo para facilitar la produccion.

4. PROCEDIMIENTO

4.1. FLUJOGRAMA DE PROCURA NACIONAL
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4.2. DESCRIPCION DEL FLUJOGRAMA

Identificar la cantidad de materia prima: El Gerente de Procura en
conjunto con el Coordinador de Produccion, identifican la cantidad de
materia o insumos faltantes para iniciar el proyecto.

Emitir Orden de compra: El Gerente de Procura, emite la Orden de
Compra para que Gestion Administrativa Financiera tenga conocimiento
de lo que se va a comprar y de la cantidad, asi mismo este documento
servira al proveedor para que conozca la necesidad.

Cotizar con proveedores: El Gerente de Procura, cotiza con los
diferentes proveedores las cantidades necesarias de materia primera, con
el fin de escoger la opcidon que mas convenga y que mejor calidad
proporcione.

Realizar pedido: El Gerente de Procura realiza el pedido al proveedor
seleccionado

Verificar la calidad de materia prima: El Jefe de Bodega recibe la
compra realizada y la verifica para ver si cumple con los requisitos
acordados con el proveedor, de lo contrario se le devuelve la misma.
Almacenar: El Jefe de Bodega almacena los items en las perchas

correspondientes, para posteriormente entregar cuando se necesite.

4.3. FLUJOGRAMA DE PROCURA INTERNACIONAL
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4.4. DESCRIPCION DEL FLUJOGRAMA

Identificar la cantidad de materia prima: El Gerente de Procura en
conjunto con el Coordinador de Produccion, identifican la cantidad de
materia o insumos faltantes para iniciar el proyecto.

Emitir Orden de compra: El Gerente de Procura, emite la Orden de
Compra para que Gestion Administrativa Financiera tenga conocimiento
de lo que se va a comprar y de la cantidad, asi mismo este documento
servira al proveedor para que conozca la necesidad.

Cotizar con proveedores: El Gerente de Procura, cotiza con los
diferentes proveedores las cantidades necesarias de materia prima, con
el fin de escoger la opcion que mas convenga y que mejor calidad
proporcione.

Realizar pedido: El Gerente de Procura realiza el pedido al proveedor
seleccionado

Coordinar con FORWARDER: ElI Gerente de Procura recibe las
instrucciones de embarque por parte del FORWARDER.

Coordinar con Aduna: El Gerente de Procura realiza el pago de
impuestos para dar salida a los materiales.

Verificar la calidad de materia prima: El Jefe de Bodega recibe la
compra realizada y la verifica para ver si cumple con los requisitos
acordados con el proveedor, de lo contrario se le devuelve la misma.
Almacenar: El Jefe de Bodega almacena los items en las perchas

correspondientes, para posteriormente entregar cuando se necesite.

5. DOCUMENTOS DE RELACIONADOS:

e Solicitud de Cotizacioén del Cliente

e Lista de Precios
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6. SEGURIDAD INDUSTRIAL Y AMBIENTE: N/A

7. ANEXOS: N/A

Instrucciones de Embarque

Factura de Pago de Aranceles

Orden de produccién o Servicios

Orden de Disefio y Desarrollo

Orden de Compra

8. MODIFICACIONES:

No

CAMBIO

FECHA

AUTORIZADO POR
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PROCEDIMIENTO DE VENTAS
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2 ALCANCE

3 RESPONSABILIDAD
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4.1 FLUIOGRAMA
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1. OBJETIVO

Definir y reglamentar los lineamientos y parametros para realizar la venta de

productos.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para todos las personas pertenecientes al area de

ventas.

3. RESPONSABILIDAD

Gerente de Ventas: Debe controlar, aplicar y mantener los registros que estan
a su cargo.

Responsable de Calidad: Es el responsable de aprobar, elaborar y modificar
los formatos y que las disposiciones contenidas en este documento se
cumplan, y a su vez es el responsable del control de los registros.

Jefe de Sistemas: Establece las seguridades necesarias para controlar los
registros que estan en la Red.

Colaboradores: Deben utilizar la Gltima revision de los registros y respetar el
disefio establecido. El usuario que posea copias para su uso debe asegurar
gue los registros tengan la dltima versién, de acuerdo a los formatos
originales publicados.

4. PROCEDIMIENTO

4.5. FLUJOGRAMA
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4.6. DESCRIPCION DEL FLUJOGRAMA

e Recibir los requisitos del cliente: El Ejecutivo de Ventas, recibe los

requisitos que el cliente desea que cumpla su producto o disefio.

e Identificar los elementos necesarios: El Ejecutivo de Ventas, debe

identificar la cantidad de materia prima que se va a requerir para realizar

el proyecto.
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e Enviar precios y condiciones: El Gerente de Ventas envia la cotizacion
y condiciones del proyecto al cliente para que él lo revise.

e Emitir orden de servicio: El Gerente de Ventas, recibe la confirmacién
del cliente y el Gerente de Ventas emite la orden de servicio para iniciar

el proyecto.

9. DOCUMENTOS DE RELACIONADOS:
e Solicitud de Cotizacion del Cliente
e Lista de Precios
e Orden de produccion o Servicios
e Orden de Disefio y Desarrollo
e Orden de Compra

10. SEGURIDAD INDUSTRIAL Y AMBIENTE: N/A

11. ANEXOS: N/A

12. MODIFICACIONES:

No CAMBIO FECHA AUTORIZADO POR
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PROCEDIMIENTO DE PRODUCCION
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1.

OBJETIVO

Definir y reglamentar los lineamientos y parametros para disefiar y elaborar
tableros eléctricos de acuerdo a los requisitos del cliente, dentro de los tiempos
establecidos y que se cumplan con los estandares de calidad, procurando asi la
satisfaccion del cliente.

2.

ALCANCE

Este procedimiento comprende desde el recibimiento de érdenes de produccion,

hasta la entrega del producto terminado y revisado al cliente.

3.

RESPONSABILIDAD

Coordinador de Produccion: Debe garantizar que la produccién se lleve a
cabo en las mejores condiciones, asi como es el encargado de planificar el
trabajo y finalmente se encarga de entregar el producto al cliente, después
de haber hecho las pruebas correspondientes.

Ingeniero en Produccién: Debe planificar la produccion, asi como las
materias primas, insumos 0 maquinas que va a usar durante la realizacion
del proyecto.

Jefe de Taller: Es el encargado de supervisar que se realicen los trabajos de
acuerdo a lo planificado.

Técnicos Eléctricos e Instrumentacion: Deben elaborar los tableros eléctricos
con todos los requerimientos del cliente, asi como intentar aprovechar todos
los insumos y materias primas con los que cuentes

PROCEDIMIENTO

4.1. FLUJOGRAMA DE SERVICIO DE COMISIONADO Y PUESTA EN

MARCHA
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4.2. DESCRIPCION DEL FLUJOGRAMA

e Planificar las tareas: El Coordinador de Producciéon debe elaborar una

planificacién en conjunto al Ingeniero de Produccién y Jefe de Taller. En

esta planificacion se incluye el cronograma de trabajo, asignacion de

actividades a cada Técnico y la lista de materiales y equipos.

e Jefe de Taller: El Jefe de Taller debe emitir un informe de trabajo

finalizado, en este informe se debe incluir las modificaciones realizadas a

lo largo del proyecto.

4.3. FLUJOGRAMA DE INGENIERIA
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4.4. DESCRIPCION DEL FLUJOGRAMA

e Disefiar el Producto: El Ingeniero en Producciéon debe revisar los

requerimientos del cliente y disefiar el producto que el cliente desea.
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e Emitir Documentacién Técnica: El Ingeniero en Produccion emite la
documentacion técnica del disefio realizado para que el cliente lo pueda
revisar.

e Realizar Cambios: El Jefe de Produccién debe revisar los cambios que
el cliente requiere en su disefo, e implementar los mismos.

e Emitir Orden de Compra: El Jefe de Produccion después de haber
recibido la aceptacion del cliente en su disefio, emite la orden de compra

de materiales para iniciar el proyecto.

4.5. FLUJOGRAMA DE CONSTRUCCION Y PRUEBAS
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4.6. DESCRIPCION DEL FLUJOGRAMA

e Construir Piezas: Los Técnicos son los encargados de llevar a cabo las
actividades necesarias para construir las piezas que posteriormente
formaran el producto requerido por el cliente.

e Ensamblar las Piezas: Los Técnicos del Taller se encargan de
ensamblar las piezas que se han construido previamente.

e Probar Internamente: El Coordinador de Produccion, junto al Ingeniero
en Produccién y al Jefe de Taller se encargan de probar el equipo
ensamblado para ver si funciona correctamente

e Revisar Fallas: El Jefe de Taller en conjunto con los Técnicos Eléctricos
se encargan de revisar todas las fallas existentes en las pruebas, asi son
los encargados de solucionar los mismos.

e Probar Con el Cliente: El Coordinador de Produccion, junto al Ingeniero
en Produccion y al Jefe de Taller se encargan de probar el equipo al
cliente para demostrarle que se han cumplido con todos los
requerimientos que el cliente pidio.

e Entregar al Cliente: El Coordinador de Produccion es el encargado de

entregar el equipo al cliente.

5. DOCUMENTOS DE RELACIONADOS:
e Documentacion Técnica
e Cronograma de Trabajo
e Documentaciéon Aprobada por el Cliente
e Orden de Servicio (Disefio y Desarrollo / Produccién)

e Informe Técnico
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6. SEGURIDAD INDUSTRIAL Y AMBIENTE: N/A

7. ANEXOS: N/A

Orden de Compra

8. MODIFICACIONES:

No

CAMBIO

FECHA

AUTORIZADO POR




MANUAL DE FUNCIONES

20/05/2017

Version A

Pagina 1 de 238

ELABORADO POR:

‘ REVISADO POR:

APROBADO POR:

Anexo 4. Manual de Funciones
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MANUAL DE FUNCIONES

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
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INTRODUCCION

El presente Manual de Funciones se elabora con el fin de determinar las funciones y
perfiles de las personas que conforman La EMPRESA S.A. Por otra parte, este manual
se establece con el fin de cumplir con los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad
en donde se involucra el Talento Humano. EI Manual de Funciones contiene la
descripcién de las funciones, competencias, habilidades, educacion, experiencias y
riesgos que desarrolla cada colaborador de LA EMPRESA S.A. Al mismo tiempo
pretende dar cumplimiento a los requisitos que exige la norma NTC 1SO 9001:2015.
Este manual es susceptible de cambios que deban realizarse a los procedimientos en
pro del mejoramiento continuo de la organizacion y de la vigencia y utilidad del mismo.
La actualizacion de este manual se realizara por requerimiento de la gerencia de la
organizacion en conjunto con el Jefe de Talento Humano o a su vez por el responsable
de calidad de LA EMPRESA S.A.

OBJETIVO GENERAL

El objetivo del Manual de Funciones es documentar y estandarizar los perfiles de
funciones presentes en LA EMPRESA S.A.

ALCANCE

Este manual ha sido desarrollado durante la elaboracién de un proyecto de titulacion,

por tanto las areas que compren son las de ventas, procura y produccién.
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l. IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre Del Cargo: ADMINISTRADOR DE SISTEMAS

Descripcion del Dar soporte a la actividad de mantenimiento y
Cargo: suministros de los equipos de computacion y
servidor de la informacion

I. REQUISITOS DEL CARGO

Educacion: Estudiante o egresado de carreras de Administrador

y/o Ingenieros en sistemas informaticos o afines

Formacion: Buen manejo de Microsoft Office, aplicaciones y
sistematizacion. Instalacién y Mantenimiento de
equipos de procesamiento y almacenamiento de

datos.

Habilidades: Habilidades Autoaprendizaje, trabajo bajo presion,
organizado y metédico. Habilidad de
Sistematizacion. Proactivo. Trabajo en equipo.

Principios éticos y morales intachables

Experiencia: De preferencia 6 meses en cargos similares.

[l. RESPONSABILIDADES

1.- Administrar Base de datos y equipos de procesamiento y almacenamiento
de datos.

2. Configurar equipos de red, respaldos periédicos de configuraciones.
3. Administrar el sistema de gestion de red.
4. Administrar la plataforma de telefonia.

5. Brindar soporte a usuarios y al departamento técnico.
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IV. AUTORIDAD

1.- Exige el cumplimiento de seguimiento y control de Base de datos.

2.-Instalar y mantener los equipos y sistemas de procesamiento y
comunicacion.
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l. IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre Del Cargo: ASISTENTE ADMINISTRATIVA CONTABLE

Descripcion del Dar soporte a la actividad financiera, contable y
Cargo: administrativa.

Il. REQUISITOS DEL CARGO

Educacién: Estudiante o egresado de carreras administrativas
financieras o afines.

Formacion: Buen manejo de Microsoft Office, conocimiento de
contabilidad y administracién basicos.

Habilidades: Capacidad para interactuar con los clientes internos

y externos. Capacidad para trabajar bajo presion,
trabajo en equipo.

Organizado, capaz de presentar reportes.

Principios éticos y morales intachables

Experiencia: De preferencia 6 meses en cargos similares.

[l. RESPONSABILIDADES

1.- Debe presentar los reportes financieros contables.
2.- Responsable de la caja chica.

3.- Responde ante el Gerente General por el manejo contable, tributario y
financiero de la empresa

4.- Realizar el cumplimiento y control de la documentacion que respalda el item
1.

5.- Realizar la gestién de manejo y administracion de personal.

6.- Es responsable de la facturacion y su recaudacion de cada OC en
coordinacion con Ventas

7.- Es responsable legalmente junto con el Gerente General del Balance y
Estados Financieros que se entregan a la superintendencia de compafias.

8. Esresponsable del control de las pélizas de seguros de equipos, materiales
y personal.
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V. AUTORIDAD

1.- Exige el cumplimiento de los requisitos legales en las facturas que reciben
procura y las demas areas de la empresa.

2.-Exigir los documentos que avalan los gastos de caja chica.
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l. IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre Del Cargo: COORDINADOR DE PRODUCCION

Descripcion del Planificar, dirigir, organizar, coordinar y supervisar
Cargo: las actividades de produccién de la empresa.

Il. REQUISITOS DEL CARGO

Educacién: Ingeniero / Tecndlogo: Eléctrico, Electronico o
afines.
Formacion: Inglés intermedio, buen manejo de Microsoft Office

y AutoCAD, conocimiento de los productos y
servicios convencionales que suministra la
empresa, capacitacion en control y seguimiento de
proyectos.

Habilidades: Capacidad para interactuar con el cliente, capacidad
para trabajar bajo presidon, trabajo en equipo.
Capacidad de manejar personal y establecer
autoridad. Principios éticos y morales intachables.
Organizado, capaz de presentar informes y reportes
de forma sistematica y guardar un archivo de
informacion.

Experiencia: Un afio en ejecucion de proyectos de ingenieria
eléctrica/electrénica y afines, de preferencia.

Il. RESPONSABILIDADES

1.-Construir, probar y entregar a satisfaccion del cliente los proyectos que le
asigna el Gerente General.

2.- Realizar el seguimiento y control de los documentos de aprobacion para
construccion de los proyectos.

3.- Entregar a la Administracion los documentos que habilitan la facturacion de
las OC.

4.- Ser el representante de la Gerencia General para la Certificacion 1SO.
5.- Coordinacion de operaciones que realiza el personal del taller e ingenieria.

6. — Seguimiento de la ingenieria de los proyectos.
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IV.  AUTORIDAD

1.- Asistir o asignar la asistencia de su personal a las reuniones de arranque
de proyecto (KOM) con la documentacion pertinente.

2.- Solicitar, coordinar y exigir a Procura la entrega oportuna de materiales para
los proyectos.

3.- Coordinar e instruir con logistica y bodega la entrega de los equipos y
materiales que estan listos para entrega a satisfaccion de los clientes.

4.- Dirigir las auditorias internas y externas para certificaciones.
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l. IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre Del Cargo: COORDINADOR DE PROYECTOS

Descripcion del Planificar, dirigir, organizar, coordinar y supervisar

Cargo: las actividades de proyectos de nuevos servicios y/o
productos.

Il. REQUISITOS DEL CARGO

Educacién: Ingeniero / Tecndlogo: Eléctrico, Electronico o
afines.

Formacion: Inglés intermedio, buen manejo de Microsoft Office
y AutoCAD, experiencia en control y seguimiento de
proyectos.

Habilidades: Capacidad para interactuar con el cliente, capacidad

para trabajar bajo presion, trabajo en equipo.
Capacidad de manejar personal y establecer
autoridad. Principios éticos y morales intachables.
Organizado, capaz de presentar informes y reportes
de forma sistematica y guardar un archivo de
informacion.

Experiencia: Minimo 5 afios en ejecucion de proyectos de
ingenieria eléctrica/electronica y afines, de
preferencia.

[l. RESPONSABILIDADES

1.-Construir, probar y entregar a satisfaccion del cliente los proyectos que le
asigna el Gerente General.

2.- Realizar el seguimiento y entrega de los documentos de aprobacion para
la ingenieria y construccion de los proyectos asignados.

3.- Asesoria técnica al personal de Produccion en la ejecucion de sus
proyectos, se ser requerido.

4. — Seguimiento de la ingenieria, procura y construccién de los proyectos
asignados.
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V. AUTORIDAD

1.- Asistir a las reuniones de arranque de proyecto (KOM) con la
documentacién pertinente.

2.- Solicitar, coordinar y exigir a Procura la entrega oportuna de materiales para
los proyectos.

3.- Ser el punto focal con el cliente para los proyectos asignados.
4.- Coordinar la sub-contratacion de servicios cuando se requiera.

5.- Seguimiento y control de la Ingenieria, procura, construccion y pruebas de
los proyectos asignados.
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l. IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre Del Cargo: EJECUTIVO DE VENTAS

Descripcion del Planificar, dirigir, organizar y coordinar las

Cargo: actividades comerciales de la empresa.

. REQUISITOS DEL CARGO

Educacion: Ingeniero Eléctrico, Electrénico o afin.

Formacion: Capacitacion en técnicas de ventas, inglés
intermedio, buen manejo de Microsoft Office,
conocimiento de los productos.

Habilidades: Capacidad para interactuar con el cliente, capacidad
para trabajar bajo presion, trabajo en equipo,
organizado, buenos principios éticos y morales.

Experiencia: Minimo seis meses en ventas de productos de

ingenieria eléctrica y afines.

[l. RESPONSABILIDADES

2.- Visitar a c

contratacion.

con la oferta.

aplique.

7.- Entregar
aplique.

1.- Enviar cotizaciones a clientes debidamente sustentados.

3.- Asistencia a las reuniones de arranque (KOM).

4.- Realizar el seguimiento correspondiente a las cotizaciones y/o procesos de

5.- Revisar las Ordenes de Compra (OC) que le corresponde y su consistencia

6.- Realizar las requisiciones de todos los materiales para cada OC, cuando

lientes cuando sea requerido.

los soportes para la factura correspondiente a la OC, cuando
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V. AUTORIDAD

1.- Solicitar al Gerente General el ajuste, revision y aprobacion
correspondiente a las cotizaciones y/o procesos de contratacion.

2.- Coordinar con el Coordinador de Produccion y/o Coordinador de Proyecto
el arranque de los proyectos.

3.- Seguimiento y control en las participaciones de contratacion.

4.- Cumplimiento en la entrega de las cotizaciones y/o procesos de
contratacion.
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l. IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre Del Cargo: GERENTE DE PROCURA

Descripcion del Planificar, dirigir, organizar y coordinar las
Cargo: actividades de procura local e internacional.

Il. REQUISITOS DEL CARGO

Educacion: Ingeniero Comercial / Ing. en Comercio exterior o
afines.
Formacion: Inglés intermedio, buen manejo de Microsoft Office,

conocimiento de comercio exterior y procura local
en Ecuador, conocimiento de leyes, reglamentos y
requisitos para importacion, conocimiento de
logistica.

Habilidades: Capacidad para interactuar con proveedores locales
e internacionales y con los operadores de comercio
exterior. Capacidad para trabajar bajo presion,
trabajo en equipo, proactivo. Capacidad de mantener
una buena comunicacion.

Capacidad de establecer presidon sobre los
proveedores para cumplimiento de los compromisos
de la empresa.

Organizado, capaz de presentar informes y reportes
de forma sistematica.

Principios éticos y morales intachables.

Experiencia: Dos aflos en manejo de empresas en cargos
similares, de preferencia.

[l. RESPONSABILIDADES

1.-Generar 6rdenes de Compra Locales e Internacionales dentro del ERP

2.- Generar requisiciones de los materiales que no generan en el departamento
de Ventas y Produccion.

3.- Revisar las Ordenes de Compra (OC) que genera y su consistencia con los
documentos que emite el proveedor.

4.- Realizar el seguimiento de todas las érdenes de compra para que se
cumplan dentro de los plazos y caracteristicas establecidas y reportar su
estatus una vez por semana.
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5.- Coordinar con logistica y bodega la llegada, entrega y documentacion de
cada OC.

6.- Entregar todas las facturas a la Asistente Administrativa Contable para su
proceso de contabilizacion

7.- Control y manejo de Inventario y la documentacion respectiva.

8.- Coordinar con la Gerencia General los pagos a proveedores de manera
oportuna.

V. AUTORIDAD

1. Coordinar con bodega y proveedores la entrega de los materiales y
equipos requeridos para cumplir con la OC.

2. Coordinar con bodega y proveedores la entrega de los materiales y
equipos requeridos para cumplir con la OC.
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l. IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre Del Cargo:

GERENTE GENERAL

Descripcién del
Cargo:

Velar por el cumplimiento de los requisitos legales de
la empresa. Identificar oportunidades de negocio, y
ejecutar las estrategias de comercializacion de la
empresa.

Planificar, dirigir, organizar y coordinar las
actividades administrativas y operativas de la

empresa.

Il. REQUISITOS DEL CARGO

Educacion:

Ingeniero Eléctrico / Electrénico / Petrolero o afines.

Formacién:

Conocimientos y/o experiencia en infraestructura
energetica, administrativas, financieros y de calidad,
inglés intermedio, buen manejo de Microsoft Office,
conocimiento del mercado petrolero, energético y
afines.

Habilidades:

Gran iniciativa para resolver problemas. Sociable y
bien relacionado con el medio energético del
Ecuador. Capacidad para trabajar bajo presion,
trabajo en equipo. Capacidad de manejar personal y
establecer autoridad. De preferencia con prestigio
personal, con principios éticos y morales intachables.
Capacidad de establecer relaciones con los clientes,
con los proveedores internacionales y locales para
cumplimiento de los compromisos de la empresa.
Organizado, capaz de presentar informes y reportes
de forma sistemética.

Experiencia:

Minimo un afio en manejo de proyectos
estratégicos, empresas o0 en cargos similares, de

preferencia.

[l. RESPONSABILIDADES

requieran.

y los trabajadores

Presentar los informes a la asamblea general de accionistas cuando lo

Hacer que la empresa sea licitamente lo mas productiva para los accionistas,
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V. AUTORIDAD

Exigir a cada responsable de area el cumplimiento cabal de sus funciones, y
la documentacion que abala cada tarea.
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IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre Del Cargo:

INGENIERO DE PRODUCCION

Descripcién del
Cargo:

Dirigir, organizar y coordinar las actividades de
produccion de la empresa.

REQUISITOS DEL CARGO

Educacion: Ingeniero / Tecndlogo / Egresado: Eléctrico,

Electrénico o afines.

Formacion: Inglés intermedio, buen manejo de Microsoft Office y
AutoCAD, conocimiento de productos y servicios que

suministra la empresa.

Habilidades: Capacidad para interactuar con el cliente, capacidad
para trabajar bajo presion, trabajo en equipo.
Capacidad de manejar personal y establecer
autoridad. Principios éticos y morales intachables.

Organizado, capaz de presentar informes y reportes
de forma sistematica y guardar un archivo de

informacion.

Experiencia: Minimo un afio en ejecucion de proyectos de
ingenieria eléctrica/electronica y afines. DE

PREFERENCIA

[l. RESPONSABILIDADES

1.- Coordinar las actividades necesarias para la construccion y realizar
pruebas a los equipos y entregar a satisfaccion del cliente los proyectos que le
asigna el Gerente de Produccion.

2.- Asistir a las reuniones de arranque de proyecto (KOM) con la
documentacion pertinente cuando es asignado.

3.- Realizar el seguimiento y entrega de los documentos de aprobacién para
construccion de os proyectos asignados.

4.- Ejecutar las pruebas FAT con la documentacion pertinente.

5.- Coordinar con logistica y bodega la entrega de los equipos y materiales que
estan listos para entrega a satisfaccion de los clientes.

6.- Entregar a Ventas los documentos que habilitan la facturacion de las OC.
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7.- Seleccion y aprobacion con el cliente de instrumentos y materiales para
produccion.

V. AUTORIDAD

1. Coordinar los trabajos en el taller cuando no se encuentre el Gerente
de Produccion.

2. Desarrollar la Ingenieria de los proyectos asignados.

3. Elaborar la documentacién requerida por el cliente para la entrega de
los equipos y servicios suministrados.

4. Coordinar la entrega de los equipos y servicios asignados.
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l. IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre Del Cargo: JEFE DE BODEGA

Descripcion del Planificar, dirigir, organizar y coordinar las

Cargo: actividades de almacenamiento de materiales y
equipos.

Il. REQUISITOS DEL CARGO
Educacién: Bachiller o técnico medio en electricidad o afines.
Formacion: Manejo de Microsoft Office, conocimiento de
estadistica y almacenamiento de equipos Yy
materiales eléctricos e instrumentacion en Ecuador,
conocimiento de logistica y de sistema de
seguimiento y control de bodega.
Habilidades: Capacidad para interactuar con el personal técnico
del taller y el personal de transporte. Capacidad para
trabajar bajo presion, trabajo en equipo, pro
actividad. Capacidad de mantener una buena
comunicacion.
Organizado, capaz de presentar informes y reportes
de forma sistemética.
Principios éticos y morales intachables.

Experiencia: Minimo Tres afios como Jefe de Bodega o en
cargos similares, de preferencia.

[l. RESPONSABILIDADES

1.-Coodiinarcion y organizacion de la recepcion, custodia y entrega de los
materiales y equipos nacionales e internacionales a almacenar.

2.- Custodia y revision anual de inventario.
3.- Carga, mantenimiento y actualizacion de la Base de datos de la Bodega.

4.- Notificar a Procura y a la Gerencia General de los inconvenientes o
inconformidades de la mercancia.

6. Codificar la mercaderia llegada
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7. Clasificar y separar el material llegado cuando esta direccionado para
determinado proyecto
8. Entrega de Materiales y Equipos al personal de produccion vy taller.

9. Enviar mercaderia de comercializacion a clientes con su respectiva Guia de
Remision.

10. Mantenimiento a Bodegas.

VI.  AUTORIDAD

1.- Coordinar ingresos y egresos de materiales nacionales e internacionales
en bodega.
2.-Responsable del Inventario de Bodega.
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l. IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre Del Cargo: JEFE DE TALLER
Descripcion del Ejecutar las actividades de taller indicadas por el
Cargo: Coordinador de Produccion y/o Ing. De Produccion.

Il. REQUISITOS DEL CARGO

Educacion: Bachiller Técnico en control, electricidad o afines.

Formacion: Buen manejo de herramienta manual eléctrica y
mecanica, lectura de planos eléctricos, de control y/o
mecanicos; de preferencia.

Habilidades: Iniciativa para resolver las dificultades en los
procesos de construccion de los productos vy
servicios suministrados por la empresa.

Organizado, capaz de cuidar sus herramientas.
Disciplinado, que sepa escuchar érdenesy aplicarlas
correctamente.

Principios éticos y morales intachables. Puntualidad
y manejo del tiempo.

Experiencia: Minimo dos afios en tareas similares.

[l. RESPONSABILIDADES

1.-Construir, probar y entregar a satisfaccion del cliente los proyectos que le
asigna el Gerente de Produccion o Ing. De Produccion.

2.- Asignar a su personal las tareas a cumplir en cada proyecto.
4.- Ser el portavoz de su personal para la mejor organizacion de cada tarea.

5.- Coordinar con la bodega el retiro asignacién y uso de materiales en cada
proyecto.

6.- Reportar a sus superiores las necesidades o problemas de ejecucion de
tareas asignadas.
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V. AUTORIDAD

1. Coordinar el trabajo de los técnicos eléctricos e instrumentacion.
2. Cumplimiento de los tiempos de construccién de los proyectos.

3. Seguimiento y control de las horas extras trabajadas.
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IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre Del Cargo:

TECNICO MANTENIMIENTO DE OFICINAS

Descripcién del

Mantener limpias las instalaciones de la empresa.

Cargo:
. REQUISITOS DEL CARGO
Educacion: Formacion escolar completa de preferencia.
Formacion: Buena actitud frente a las solicitudes de atencion a
clientes, como café o agua.
Buen manejo de las herramientas de limpieza.
Habilidades: Organizado, capaz de cuidar su equipo de limpieza.
Disciplinado, que sepa escuchar érdenes y aplicarlas
correctamente.
Principios éticos y morales intachables. Puntualidad
y manejo del tiempo.
Experiencia: No se requiere.

1. RESPONSABILIDADES

1.- Cumplir a cabalidad las tareas asignadas limpieza que le corresponden, y

otras tareas menores.

2.- Reportar a los lideres de cada &rea las necesidades o problemas de
ejecucion de tareas asignadas.
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IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre Del Cargo:

TECNICO ELECTRICO E INSTRUMENTACION

Descripcién del
Cargo:

Realizar las actividades indicadas por el Jefe de
Taller o superior.

REQUISITOS DEL CARGO

Educacion:

Bachiller Técnico en control, electricidad o afines.

Formacion:

Buen manejo de herramienta manual eléctrica y
mecanica de preferencia. Lectura de planos
eléctricos e instrumentacion basicos.

Habilidades:

Iniciativa para resolver las dificultades de un proceso
de construccion de los servicios suministrados por la
empresa.

Organizado, capaz de cuidar sus herramientas.
Disciplinado, que sepa escuchar érdenes y aplicarlas
correctamente.

Principios éticos y morales intachables. Puntualidad
y manejo del tiempo.

Experiencia:

Seis meses en tareas similares, de preferencia.

RESPONSABILIDADES

1.- Construir, probar y entregar a satisfaccion los proyectos que le asigna el

Jefe de Taller.

2.- Cumplir en cada proyecto las tareas asignadas a tiempo y con

responsabilidad.

3.- Reportar a sus jefes |
asignadas.

as necesidades o problemas de ejecucion de tareas

V.

AUTORIDAD

Exigir a sus compaferos el cumplimiento cabal de las tareas comunes

asignadas y comunicar a

sus superiores las desviaciones en la construccion o

la falta de colaboracion, cuando exista.
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PLANM DE ACCION
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requerimientos Imeorporar un check list |ingenieri a la realizacion Del01al15 de Julio | Coordinadar de
difi zerecogen todos los . ) i
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condiciones
enviadas poco
coherente con el
proyecto

elabora una carrecta
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proyectos de la empresa

como es el proceso de
elabaracion de un
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seagrande odega ] o roCura
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ugar adecuadao .
g producto evitandao producto
confusiones
) . ) . Serente de procura debe
. Revizar, modificar y Revizar el procedimiento . 2 .
. Mala evaluacion ) . . revizar el procedimiento
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. . . ) evisiones continuas - ) ; ; . . .
3 Cambiozenel |disenoelmodelo | cada actividad para evitar una actividad debe avisar Financieras |- ontinue Imngeniero de Produccian
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