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PREFACIO

La elaboracion del presente proyecto tiene como objetivo conseguir que la empresa
se organice de manera adecuada, planificada, ordenada con todas aquellas
actividades que generan valor para el cliente independientemente al departamento
que pertenezca, dado que la gestion por procesos en la actualidad es una de las
herramientas de mayor aplicacion en la mayoria de empresas, permitiendo que se
obtengan resultados eficaces.

Una vez analizado el funcionamiento actual de la empresa, se puede identificar como
se desarrollan las actividades, como se deberian desarrollar, y sobre esta base definir
y establecer procesos y responsables en correspondencia con la actividad
econdémica-productiva que desarrolla y las necesidades que tiene actualmente la
empresa.

La automatizacion de los procesos es un factor determinante en la mejora de la
competitividad de las empresas. Lograr este objetivo conlleva mejorar la calidad, la
productividad, la eficiencia y trabajar en la mejora continua. La implantacion de un
sistema de gestion por procesos reducira costos y tiempo y mejorara la efectividad y
productividad de la empresa, mejorara la comunicacion interna de la empresa y
ayudara a la trasformacion general de la organizacion

Frente a la vision tradicional de las empresas en las que los procesos productivos
eran dirigidos por la estructura de mando y los recursos disponibles, hoy en dia va
cobrando importancia y fuerza la vision que defiende que la actividad de la empresa
debe estar dirigida por los propios procesos.
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PROLOGO

La realizacion del presente proyecto surge ante la necesidad imperante de la empresa
Compufacil Cia. Ltda. de introducir mejoraras a los procesos en las operaciones que
realiza ésta, lo que contribuird a mantener y elevar el posicionamiento de la empresa

Con la propuesta del sistema de gestion de calidad la empresa contara con una
herramienta administrativa que ayuda a familiarizar a todos los que forman parte de
la misma con sus procesos, mision, vision, objetivos y estrategias para con ello
contribuir al mejoramiento empresarial.

Mediante la gestion por procesos y aplicando el mejoramiento continuo se pretende
alcanzar una mejora sustancial, considerando que para ello se deberia manejar
documentadamente cada uno de los procesos que dentro de ésta se ejecutan, con ello
se podra sentar un precedente de mejoramiento sistematico, es decir se considera la
falencia y se corrige para poder convertirlo en una oportunidad de mejora, esto
debera ser plasmado en el Manual de Procesos, asi como en el de Calidad, para ser
socializado dentro de la empresa.

La implementacion de un Manual de Calidad para la empresa Compufacil
representard un logro muy importante, ya que es un documento donde se evidencia
detalladamente lo que hace la empresa para asegurar la calidad, se especifica la
mision, vision con respecto a la calidad y los objetivos que apuntan al cumplimiento
de dicha politica.
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CAPITULO 1
1. INTRODUCCION

El presente Capitulo tiene como objetivo, definir las bases tedrico- metodoldgicas
que sustentan la propuesta de solucion al problema seleccionado para el estudio de
esta investigacion, dentro del tema de la Gestion de Calidad orientada a las
empresas, con lo expuesto en el mismo se tiene un acercamiento hacia cada uno de
los conceptos necesarios para estructurar una alternativa de sistema de gestion
aplicada a los procesos que tienen lugar en la empresa.

1.1. GENERALIDADES ACERCA DEL CONCEPTO DE
LA CALIDAD

Al hablar de Calidad resulta importante tener en cuenta el origen del término, y por
qué se ha ido adaptando al entorno cotidiano, esto es mas frecuente al interior de las
empresas puesto que para el mejoramiento de las mismas se vuelve necesario la
formulacién de las siguientes interrogantes: ;Estamos prestando servicio de
calidad?, ;El cliente esta satisfecho con el servicio que le brindamos?

Hay que recordar que las empresas nacen para brindar servicios a los clientes y estos
buscan lo mejor para satisfacer sus necesidades, es por ello que nace el término de
calidad, ya que el cliente va a escoger una determinada empresa en base a los
servicios que ésta presta y al producto que brinda, si éste llena las expectativas que
el cliente tiene, Por lo que se puede concluir que si la empresa tiene desarrollada su
capacidad productiva para producir un producto ya sea éste bien o servicio cumpla
con las expectativas del cliente o las mejore ya se cuenta con calidad.

Existen diferentes conceptos acerca del término calidad, a continuacion se describen
algunos de estos:

Al respecto Crosby (1998) apunta que calidad es “La totalidad de los rasgos y las
caracteristicas de un producto o servicio que se refieren a su capacidad de satisfacer
necesidades expresadas o implicitas”

En tanto, Gutiérrez (2007) deja més claro la significacion del consumidor al plantear
“Calidad es el grado de adecuacion de un producto al uso que desea darle el
consumidor”

JURAN (1990), incorpora elementos al introducir el valor de uso y la necesidad de
planear la calidad.



“Calidad de disefio, es la parte de la calidad que asegura que el producto disefiado
satisfaga las necesidades del usuario y que su disefio contemple el uso que se le va
a dar”.

Segun este autor, el mejoramiento de la calidad se compone de tres tipos de acciones:
control de calidad, mejora de nivel o cambio significativo y la planificacion de la
calidad.

Garcia (1987) evalua el concepto desde la perspectiva de su comparacioén con otros
productos/servicios de la misma especie al plantear: “Propiedad o conjunto de
propiedades inherentes a una cosa, que permiten apreciarla como igual, mejor o peor
que las restantes de su especie.

Enriqueciendo estos elementos es posible hacer referencia a lo siguiente:
La calidad es una herramienta basica para una propiedad inherente de cualquier cosa
que permite que la misma sea comparada con otra de su misma especie. La palabra
calidad tiene multiples significados. De forma bésica, se refiere al conjunto de
propiedades inmersas a un objeto que le confieren capacidad para satisfacer
necesidades implicitas o explicitas. Por otro lado, la calidad de un producto o servicio
es la percepcion que el cliente tiene del mismo, es una fijacion mental del
consumidor que asume conformidad con dicho producto o servicio y la capacidad
del mismo  para  satisfacer sus  necesidades  (Recuperado  de:
https://es.wikipedia.org/wiki/Calidad.

Desde otro punto de vista se plantea que: Calidad es un concepto subjetivo, y el
término proviene del latin. La calidad esté relacionada con las percepciones de cada
individuo para comparar una cosa con cualquier otra de su misma especie, y diversos
factores como la cultura, el producto o servicio, las necesidades y las expectativas
influyen directamente en esta definicion. La calidad se refiere a la capacidad que
posee un objeto para satisfacer necesidades implicitas o explicitas, un cumplimiento
de requisitos. Calidad es entregar al cliente no lo que quiere, sino lo que nunca se
habia imaginado que queria y que una vez que lo obtenga, se dé cuenta que era lo
que siempre habia querido.

(Recuperado de: http://www.significados.com/calidad.



A partir de Crosby (1998), Gilmore (1990), Juran (1990), Westinghouse (2007),
AT&T(2005), Marcus (2007), Abbott(1990), Leffler (1990), Broh (1990),
Feigenbaum(1991), Pirsing(1991), Tuchman(1990), se definen como bases de la
calidad las siguientes:

1. Basada en la fabricacién

a.

“Calidad significa conformidad con los requisitos.”

Crosby (1998).

“Calidad es la medida en que un producto especifico se ajusta
a un disefio o especificaciones.”

Gilmore (1990)

2. Basadas en el cliente

a.

b.

“Calidad es aptitud para el uso”

Juran (1990).
“Calidad total es liderazgo de la marca en sus resultados de
satisfacer los requisitos del cliente haciendo la primera vez
bien lo que haya que hacer”
Westinghouse (2007).
“Calidad es satisfacer las expectativas del cliente. El proceso
de Mejora de la calidad es un conjunto de principios, politicas,
estructuras de apoyo y practicas destinadas a mejorar
continuamente la eficiencia y la eficacia de nuestro estilo de
vida.”
AT&T (2005).
“Se logra la satisfaccion del cliente al vender mercancias que
no se devuelven a un cliente que si vuelve.”
Marcus (2007).

3. Basadas en el producto

a.

b.

“Las diferencias en calidad son equivalentes a las diferencias
en la calidad de un ingrediente o atributo deseado.”

Abbott (1990)

“La calidades refiere a la cantidad del atributo no apreciado

contenido en cada unidad del atributo apreciado.”
Leffler (1990).



4. Basadas en el Valor

a. “Calidad es el grado de excelencia a un precio aceptable y el

control de la variabilidad a un costo aceptable.”
Broh (1990)

b. “Calidad significa lo mejor para ciertas condiciones del
cliente, estas condiciones son el uso actual y el precio de venta
del producto”

Feigenbaum (1991)

5. Trascendente

a. “Calidad no es ni materia ni espiritu, sino una tercera entidad
independiente de las otras dos, aun cuando la calidad no pueda
definirse, usted sabe bien qué es ”
Pirsing (1991)

b. “Una condicién de excelencia que implica una buena calidad
a diferencia de la baja calidad es lograr o alcanzar el mas alto
nivel en vez de contentarse con lo chapucero o lo fraudulento.”
Tuchman (1990)

Lo planteado anteriormente puede resumirse en la siguiente tabla:



Tabla 1. En base a los criterios planteados por el Autor

Variable principal en la que se sostiene el
Autor Teoria Basada en concepto de calidad
Crosby Fabricacion Conformidad con los requisitos
Gilmore Fabricacion Ajuste al disefio o especificaciones
Juran Cliente Aptitud para el uso
Westinghouse Cliente Liderazgo en la marca
Marcus Cliente Satisfacer Expectativas
Leffer Producto Ingrediente o atributo deseado
Broh Valor Excelencia a un grado aceptable
Feigenbaum Valor Mejora en ciertas Condiciones
Tuchman Trascendente Es lograr el mas alto nivel

Fuente: La Autora

Como se puede observar, los criterios sobre los cuales se basa la calidad van desde
el concepto de fabricacion pasando por el cliente y evolucionando hacia la
conceptualizacion de valor y trascendencia, asi como en relacion con las variables
van, desde la simple conformidad con los requisitos hasta la satisfaccion del cliente
en términos de lo que para el realmente significa “valor”, relacionado con el nivel
de satisfaccion, desde esta perspectiva la calidad centrada en el valor, implica sobre
todo eficacia del producto, implica ademas requisitos y caracteristicas que les
generan a los clientes preferencias ante otros productos.

A partir de lo expresado anteriormente se concluye que la calidad es la propiedad
que hace distinguible a un elemento de otro por determinadas caracteristicas, pero
para esto se debe considerar aspectos fundamentales tales como lo técnico, humano,
economico, cantidad justa, precio y tiempo de respuesta; ya que en base a éstos se
puede medir la calidad de un producto, esto sera dependiendo de como se interprete
el concepto de calidad ya que todos los esfuerzos en este sentido deberan dirigirse
hacia los clientes como consumidores finales quienes mediran su grado de
satisfaccion determinando el grado de calidad, estos elementos conceptuales deben
combinarse en un sistema de gestion de calidad que tribute al logro de la eficiencia
en su gestion dentro de la empresa.



1.2. ORGANIZACIOI\J INTERNACIONAL DE
NORMALIZACION ISO' (1ISO 9001-2008)

1.2.1. Terminologia

Al ser un tema tan extenso deben tenerse en cuenta algunos de los términos que a lo
largo del presente informe se manejan a fin de facilitar su comprension.

La terminologia que frecuentemente se asocia con la palabra "calidad" y que se
tiende a utilizar es, un Sistema de Calidad", un “Manual de Calidad" y la “Gestion
de la Calidad", éstas se refieren a lo siguiente:

La expresion "Sistema de Calidad" contempla los procesos que tienen lugar dentro
de una organizacion y que le permiten alcanzar su proposito con eficacia, esto se da
en organizaciones que generalmente produce algun tipo de producto o presta algun
servicio.

Un "Manual de Calidad" identifica y documenta todos los procesos importantes
involucrados en la produccion de un servicio o producto de calidad.

La "Gestion de la Calidad" es la actividad que garantiza que los procesos del sistema
que estan identificados en el manual de calidad sean bien documentados, entendidos
e implantados por las personas asignadas a dichos procesos. A continuacion alguna
de las definiciones y de las abreviaturas que se utilizan generalmente:

Documento: informacion o datos que poseen un significado, su medio de soporte
puede ser papel, disco magnético, Optico o electronico, fotografia, muestra patrén o
una combinacion de cualquiera de ellos. Con frecuencia un conjunto de documentos
se lo denomina “documentacion”, estos documentos deben ser producidos por una
entidad publica o privada en razén de sus actividades o de su funcion.

Dado que el objetivo de este trabajo es crear un sistema de gestion de calidad en
correspondencia con lo establecido en las normas ISO; a continuacién se definen los
principales elementos contentivos de esta norma.

Antes resulta necesario entender que significa el término ISO; de acuerdo a la

Norma ISO 9001-2008 p: 4.
ISO (Organizacion Internacional de Normalizacion) es una federacion
mundial de organismos nacionales de normalizacion (organismos miembros
de ISO). El trabajo de preparacion de las Normas Internacionales
normalmente se realiza a través de los comités técnicos de ISO. Cada
organismo miembro interesado en una materia para la cual se haya
establecido un comité técnico, tiene el derecho de estar representado en



dicho comité. Las organizaciones internacionales, publicas y privadas, en
coordinacion con ISO, también participan en el trabajo. ISO colabora
estrechamente con la Comision Electrotécnica Internacional (IEC) en todas
las materias de normalizacion electrotécnica.

Las Normas Internacionales se redactan de acuerdo con las reglas
establecidas en la Parte 2 de las Directivas ISO/IEC.

La tarea principal de los comités técnicos es preparar Normas
Internacionales. Los proyectos de normas internacionales adoptados por los
comités técnicos se circulan a los organismos miembros para votacion. La
publicaciéon como Norma Internacional requiere la aprobacion por al menos
el 75% de los organismos miembros con derecho a voto.

1.3. SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD.

1.3.1. Los Sistemas de Gestion de la Calidad

Un sistema de gestion de la Calidad (SGC) comprende un conjunto de actividades
coordinadas para dirigir y controlar una organizacion con respecto a la calidad.

Es parte del Sistema de Gestion de una organizacion, como también se lo puede ser
el sistema de Gestion ambiental, un Sistema de Gestion de la Salud y Seguridad
Ocupacional o el Sistema de Gestion Financiera.

El SGC es la parte del SG de la organizacion enfocada en el logro de los resultados,
en relacion con los objetivos de la calidad, para satisfacer las necesidades,
expectativas y requerimientos de las partes interesada (clientes y otros)

De esta manera, el SGC, al ser parte del SG Organizacional, permite su integracion,
facilitando la planificacion, la asignacion de recursos, el establecimiento de objetivos
complementarios y la evaluacion de la eficacia global de la organizacion”
(Candermo 2014 p: 29).

“El Sistema de Gestion de la Calidad es el mecanismo, forma, proceso o medio por
el cual una empresa organiza de mejor manera tanto los recursos fisicos asi como los
administrativos a fin de lograr el mejor rendimiento dentro de la empresa, que eso se
vea reflejado en la percepcion de los clientes y que tribute al logro de un mayor
beneficio empresarial”

(Recuperado de Ilhttp://www.revistavirtualpro.com/revista/sistemas-de-gestion-de-
calidad/4).



En otro documento consultado en internet se expresa como: “Un sistema de gestion
de calidad es un mecanismo por el cual una empresa puede organizar y administrar
sus recursos para lograr, mantener y mejorar la calidad econdmicamente logrando
asi ciertos objetivos establecidos”

(Recuperado de: http://www.revistavirtualpro.com/revista/sistemas-de-gestion-de-
calidad/4.

Fontalvo (2006) define el sistema de gestion de calidad como: “La interaccion entre
la estrategia de la organizacion y sus proceso, en donde uno necesita del otro para
conseguir los resultados deseados” p: 41.

Mas adelante afirma: “Los sistemas de gestion buscan y se soportan en alcanzar
estandares de calidad que le permitan a la organizacion cumplir con parametros que
le generen una ventaja competitiva a través de la calidad en los productos o servicios
que la organizacion genera” p: 41.

Luego los sistemas de gestion de calidad que han ido transformédndose desde la
concepcion del control hasta la prevencion y la mejora, son en la actualidad una
importante herramienta para contribuir al posicionamiento de la empresa, en la
medida que los beneficios que ofrecen sus productos/servicios se corresponden con
las expectativas del cliente.

Es importante insistir en que en el transcurso del tiempo se ha ido mejorando en
los espacios y etapas por los que ha atravesado la gestion de la calidad hasta llegar a
lo que hoy se conoce como Sistema de Gestion de Calidad, desde que se establecen
las empresas, alrededor de los afios 50, nace con ellas la necesidad de hacerlas
funcionar de forma eficiente y eficaz y con ello asegurar el nivel de calidad del
producto/servicio.

En los afios 60 ya se hace visible la aparicion de proveedores y su relacion con la
empresa y el producto, esto inici6 en el ambito militar a través de los contratos con
los proveedores.

A partir de los afnos 70 ya se aprecia la orientacion al producto, surge entonces el
concepto de control de calidad y aseguramiento de la calidad.

En los afios 80 ya aparecen las normas ISO 9000 (1987) ellas han inducido
procedimientos a través de la implantacion de mejoras, hasta llegar a inducir el
concepto de proceso, producto y orientacion a los clientes.



A continuacion un grafico que ayuda a explicar cada una de las etapas por las que
evoluciono la gestion de la calidad hasta llegar a los Sistemas de Gestion de Calidad.
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Contral Tatal
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Figura 1. Etapas en la gestion de Calidad
Fuente: http://www.monografias.com/trabajos52/gestion-calidad/gestion-calidad2.shtml

Segun la norma ISO 9001:2008 define la “Gestidon de la Calidad como las actividades
coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la calidad. “Son
un conjunto de normas y estdndares internacionales que se interrelacionan entre si
para hacer cumplir los requisitos de calidad que una empresa requiere para satisfacer
los requerimientos acordados con sus clientes a través de una mejora continua, de
una manera ordenada y sistematica”.

De acuerdo al andlisis de conceptos antes citados la autora define la Gestion de la
Calidad como el aspecto fundamental para que una empresa u organizacioén pueden
llevar a cabo las metas, objetivos de manera clara, sistematica y lograr la fidelidad
de los mismos.

Generalidades de un sistema de Gestion de la Calidad
La decision del disefio de implementacion de un SGC deberia ser de tipo
estratégico. Ella debe ser influenciada por:
e FEl entorno de la Organizacion, los cambios y riegos
Las necesidades cambiantes
Sus objetivos Particulares
Los Productos o servicios que proporciona
Los procesos que emplea
Su tamaifio y estructura.



Los requisitos del SGC son complementarios de los requisitos del producto
o servicio y pueden ser aplicados a todas las organizaciones sin importar su
tipo, tamaio, y producto o servicio que suministre.

La decision de adoptar un SGC es de utilidad cuando la organizacion
necesite demostrar su capacidad para proporcionar regularmente
productos que satisfagan los requerimientos del cliente, los legales, los
reglamentarios, los de otras partes interesadas, y aspire a aumentar dicha
aspiracion a través de la aplicacion eficaz del sistema, incluyendo los
procesos de mejora continua y los de conformidad de los requisitos.
(Candermo 2014 p: 30)

1.3.2. Sistemas de Gestion de Calidad mas utilizados

Como se ha planteado, los Sistemas de Gestion han ido evolucionando a través del
tiempo para poder brindar mayor provecho a las empresas donde son aplicados, es
por ello que se tienen opciones para escoger cual es el que permite realizar el trabajo
de manera Optima, entre otros es posible citar:

e EFQM modelo Europeo
e 1SO 9001

1.3.2.1. EFQM Modelo Europeo

Conocido con sus siglas en inglés European Foundationfor Quality Management es
la Fundacion Europea para la Gestion de la calidad, esta fue creada en 1988, esta
naciod por la necesidad de las organizaciones europeas para encontrar la excelencia y
proyectarse a nivel internacional, Sus caracteristicas son:

e Planteamiento de nivel de excelencia para las organizaciones

e Busca la calidad total

e La satisfaccion de clientes y empleados y el impacto de la sociedad se
consiguen mediante un liderazgo que impulse la politica y estrategia, la
gestion del personal, los recurso y los procesos hacia la consecucion de la
excelencia en los resultados de las organizaciones

e Respeta a las organizaciones porque es flexible ya que no menciona que
hacer y como, trata a cada organizacién como un ente autbnomo y unico

e Se realiza un estudio de la situacion inicial de la empresa para poder extraer
los criterios de como se encuentra trabajando

e Es orientado a procesos y resultados
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(Recuperado de: http://www.solucionesong.org/recurso/sistemas-de-gestion-de-la-

calidad-cuales-existen/25).

Como materia fundamental se plantea dentro de este modelo:

e Orientacion al cliente.

Relaciones de asociaciones con proveedores.
Desarrollo e involucracion de las personas.
Procesos y hechos.

Mejora continua e innovacion.

Liderazgo y coherencia en los objetivos.

Etica y responsabilidad.
Orientacion hacia los resultados.

(Recuperado de: http://www.solucionesong.org/recurso/sistemas-de-gestion-de-la-

calidad-cuales-existen/25).

Como se aprecia basicamente los Sistemas de Gestion de la Calidad lo que buscan
es el mejoramiento institucional y coinciden en que es necesario realizar un analisis
critico de la situacion inicial de la empresa antes de la implementacion, plantar metas
y objetivos, revisar cada uno de los procesos que se realizan en la organizacion y
como se relacionan con los actores empleados, clientes y proveedores, dando por
resultado el mejoramiento institucional a través de los documentos que serviran de
respaldo para poder socializar los procesos con los miembros de la empresa, lo que
se concluye es que se tienen las mismas premisas se persiguen por caminos
individuales en cada sistema y se aplica a los resultados en la empresa.

El sistema de gestion de calidad se plantea como una estructura operacional de
trabajo, esta se encuentra bien documentada e integrada a los procesos y
procedimientos técnicos y gerenciales para que estos puedan guiar las acciones del
personal que se encuentra dentro de la empresa para poder obtener el mejor y mayor
beneficio tanto de maquinaria, equipo asi como de la informaciéon que se mantiene
en la empresa, al hablar de informacion cabe indicar que esta tiene que basarse
prioritariamente en el servicio que se brinda y el cliente al cual se quiere llegar y
detallar la manera 6ptima de brindar el mejor servicio para que el cliente aprecie el
producto, este debe llenar las expectativas del cliente y el costo debe estar acorde al
servicio prestado.
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1.3.2.2. 1SO 9001

La Norma ISO 9001 forma parte de la familia de la Norma [SO 9000, las cuales se
han elaborado para asistir las organizaciones, de todo tipo y tamafio, del sector
publico o privado, en la implementacion y la operacion de sistemas de gestion de la
calidad eficaces y eficientes.

Esta familia se compone de las siguientes normas:

La Norma ISO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de
gestion de la calidad y especifica la terminologia para estos sistemas
La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para los sistemas de
gestion de la calidad aplicables a toda organizacion que necesite
demostrar su capacidad para proporcionar productos que cumplan los
requisitos de sus clientes y los reglamentarios que le sean de
aplicacion, y su objetivo es aumentar la satisfaccion del cliente.

La Norma ISO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la
eficacia como la eficiencia del sistema de gestion de la calidad. El
objetivo de esta norma es la mejora del desempefio de la organizacion
y la satisfaccion de los clientes y de otras partes interesadas.

La Norma ISO 19011 proporciona orientacion relativa a las auditorias
de sistemas de gestion de la calidad y de la gestion ambiental.

Las normas mencionadas forman un conjunto coherente de normas del SGC que
facilitan su mutua comprension en sus diversos ambitos de la aplicacion.

Segun su definicion, la Norma ISO 9001 (cf.2008) se orienta a:

a) Las Organizaciones que necesitan demostrar su capacidad de
brindar productos (o servicios) que satisfagan los requisitos del
cliente y el de otras partes interesadas asi también, los legales y
reglamentarios

b) Quienes aspiran a aumentar la satisfaccion de sus clientes a través
de la aplicacion eficaz y eficiente del SGC

Como se observa, es una Norma que no es de uso obligatorio, es de aplicacion
opcional para las organizaciones que desean implementar un SGC bajo sus
requisitos, independientemente del tipo, tamafio y producto y/o servicio que
proporcione la organizacion. (Candermo 2014 p: 40)
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1.33.  Principios de Gestion de la Calidad

Para que la empresa u organizacion trabaje de una manera O6ptima se requiere que la
administracion de la misma sea transparente y sistémica.

Un principio de Gestion de la calidad se considera como una regla o fundamento que
rige en la organizacion para lograr una mejora continua a través de la utilizacion de
procesos y la retroalimentacion de los mismos, logrando una mejora significativa en
cada uno de los aspectos fundamentales de la empresa y con ello garantizar un
estandar de satisfaccion del cliente.

A continuacion los ocho principios identificados y definidos segun (Candermo 2014
p: 42)

1.3.3.1. Enfoque al cliente

Las Organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian comprender sus
necesidades actuales y futuras, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse
en exceder las expectativas de estos.

La aplicacion de este principio conduce generalmente a:

e Investigar y comprender las necesidades y expectativas del cliente

e Asegurarse de que los objetivos de la organizacion estén relacionados
con las necesidades y expectativas del cliente.

e Comunicar las necesidades y expectativas del cliente a través de la
organizacion.

e Medir la satisfaccion del cliente y actuar de acuerdo con los
resultados.

e Gestionar de manera sistematica las relaciones con el cliente.

e Asegurarse de que haya un enfoque equilibrado entre la satisfaccion
de los clientes y la de otras partes interesadas (tales como propietarios,
empleados, proveedores, financieros, comunidades locales y la
sociedad en su conjunto). (Candermo 2014 p: 42).

La razén de ser de una organizacion son sus clientes, entonces hacia ellos ira todo el
esfuerzo, el principal objetivo en este enfoque es prestar servicios de calidad, para
asi lograr la fidelidad de los mismos a la organizacion.
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1.3.3.2. Liderazgo

Los lideres establecen la unidad de propoésito y la orientacion direccion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente para lograr los objetivos de la
organizacion.

Los lideres de las organizaciones, sea que deriven de una autoridad formal o una
competencia individual, deben ser los que definan y/0 comuniquen el como vamos a
cumplir con los objetivos para un proceso o para un producto/servicio; ademas deben
hacer que se proporcionen los recursos necesarios para poder alcanzarlos.

La aplicacion de este principio condice generalmente a:

e Considerar las necesidades de todas las partes interesadas, incluyendo
los clientes, los propietarios, los empleados, los proveedores, los
financieros, las comunidades locales y la sociedad en su conjunto.

e Establecer una vision clara del futuro de la organizacion.

e [Establecer objetivos y metas desafiantes.

e (rear y mantener valores compartidos, imparcialidad y modelos de
funciones éticos en todos los niveles de la organizacion.

e Establecer la confianza y eliminar los temores.

e Proporcionar a las personas los recursos, la formacion, y la libertad
requerida para actuar con responsabilidad y rendir las cuentas.

e Inspirar, fomentar y reconocer las contribuciones de las personas.
(Candermo 2014 p: 45).

El lider debe ser el principal comprometido con un Sistema de Gestion de Calidad,
ya que de esto se deriva que los mandos medios se involucren con mayor seguridad
y ello influya positivamente, en el nivel de motivacion de los clientes internos para
conseguir el logro de las metas de la organizacion, asi como contribuye a la elevacion
del nivel de satisfaccion de los clientes externos.
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1.3.3.3 Participacion del personal

El personal, a todos los niveles, es la esencia de la organizacion y su total
compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para beneficio de la
organizacion.

La aplicacion de este principio conduce generalmente a:

Personas que comprenda la importancia de su contribucién y
funcidn en la organizacion.

Personas que identifiquen restricciones de su desempeiio.
Personas que hacen suyos los problemas y asumen
responsabilidad para resolverlos.

Personas que evaltan su desempefio frente a sus metas y
objetivos personales.

Personas que buscan de manera activa oportunidades para
aumentar sus competencias, conocimientos, y experiencia.
Personas que comparten libremente conocimientos y
experiencia.

Personas que debatan abiertamente problemas y temas.
(Candermo 2014 p: 44).

El hecho de que el compromiso del personal dentro de una organizacion es vital,
hace que se deba mantener a los mismos involucrados en un proceso de capacitacion
continua, éstos deben estar a gusto con las funciones que desempefian, estar
motivados, de manera que se sientan parte de la organizacion, que estén dispuestos
a ser responsables de sus funciones sin que tengan que ser supervisadas y/o

controladas.

1.3.3.4. Enfoque basado en procesos

Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades
y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

La aplicacién de este principio conduce generalmente a:

Definir de manera sistematica las actividades necesarias para
obtener un resultado deseado.
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Establecer una responsabilidad clara, incluyendo la de rendir
cuentas, para gestionar las actividades clave.

Analizar y medir la capacidad de las actividades clave.
Identificar las interfaces de las actividades clave dentro y entre
las funciones de la organizacion

Centrarse en factores tales como los recursos, los métodos y
los materiales que mejoraran las actividades clave de la
organizacion

Evaluar los riegos, las consecuencias y los impactos de las
actividades sobre clientes, proveedores y otras partes
interesadas. (Candermo 2014p:48).

El establecimiento de procesos dentro de la organizacion ayuda de manera
significativa a trabajar de manera ordenada, a reducir tiempos muertos, desperdicios,
a llevar un control de los recursos, lo que resulta favorable para su mejor desempetfio.

1.3.3.5. Enfoque del sistema para la gestion

Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un
sistema contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro
de sus objetivos.

La aplicacion de este principio conduce generalmente a:

Estructurar un sistema para alcanzar los objetivos de la
organizacion del modo mas eficaz y eficiente posible.
Comprender las interdependencias entre los procesos del
sistema.

Enfoques estructurados que armonizan e integran los
procesos.

Mejorar la comprension de las funciones y las
responsabilidades necesarias para lograr los objetivos
comunes, y por tanto para reducir los obstaculos entre
funciones cruzadas.

Comprender las capacidades de la organizacion y establecer
limitaciones de recursos antes de actuar.

Centrar y definir como deberian operar actividades
especificas dentro de un sistema.
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Mejorar de manera continua el sistema mediante la medicion
y la evaluacion. (Candermo 2014 p: 50).

El enfoque de sistemas le permite a la organizacion lograr unificar y distribuir de
mejor manera cada uno de los procesos, la sinergia que se establece entre cada uno
de ellos, impacta favorablemente en el logro de las metas propuestas de acuerdo a
los cronogramas establecidos.

1.3.3.6. Mejora continua

La mejora continua del desempefio global de la organizacion deberia ser un
objetivo permanente de esta.

Para la aplicacion de este principio se puede utilizar el ciclo Deming
(Planificar, Hacer, Controlar, Actuar).

La aplicacion de este principio conduce generalmente a:

Emplear un enfoque coherente en toda la organizacion para la
mejora continua del desempefio de la organizacion.
Proporcionar a las personas formacion en los métodos y
herramientas de la mejora continua.

Hacer de la mejora continua de productos, procesos y sistemas
un objetivo para cada individuo de la organizacion.
Establecer metas para guiar hacia la mejora continua y
mediciones para trazarla.

Admitir y reconocer las mejoras. (Candermo 2014 p: 50).

La mejora continua es un indicador relevante en el desarrollo de actividades la
aplicacion de la misma permite obtener puntos a favor en el ejercicio de cada

Proceso.

1.3.3.7. Enfoque Basado en hechos para la toma de decisiones

Las decisiones eficaces se basan en el andlisis de datos y en la informacion.

La aplicacion de este principio conduce generalmente a:
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e Asecgurarse de que los datos y la informacién son
suficientemente exactos y fiables.

e Hacer los datos accesibles para aquellos que los necesiten.

e Analizar los datos y la informacion usando métodos validados.

e Tomar decisiones y emprender acciones basadas en el analisis

de los hechos en equilibrio con la experiencia y la institucion.
(Candermo 2014 p: 53).

Cada una de las decisiones deben ser fundamentadas en hechos concretos y dadas a
conocer a todo el equipo, esto permite un mejor intercambio de ideas, soluciones que
se presentan en la marcha.

1.3.3.8 Relaciones mutuamente benéficas con el proveedor

Una organizacién y sus proveedores son interdependientes y una relacion
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

La aplicacion de este principio conduce generalmente a:
e Establecer relaciones que equilibran las ganancias a corto
plazo con las consideraciones a largo plazo.
Aunar experiencia y los recursos con los aliados.
Identificar y seleccionar los proveedores clave
Mantener una comunicacion clara y abierta.
Compartir informacién y planes futuros.
e Establecer actividades conjuntas de desarrollo y de mejora

e Inspirar alentar y reconocer las mejoras y los logros de los
proveedores. (Candermo 2014 p: 55).

Toda organizacion esta en la obligacion de mantener buenas relaciones con sus
proveedores, esto permite cumplir con el proceso y requerimiento del cliente final.

Cabe recalcar que la razon de ser de las empresas es la prestacion de servicios hacia
sus usuarios o clientes, es por ello que su bienestar se transforma en mejoramiento
de la empresa, ya que el cliente regresard a buscar mas soluciones a posibles
requerimientos y ademas, la recomienda a su circulo social mas cercano haciendo
que la cartera de clientes se incremente y la empresa crezca, llenando las expectativas
de clientes, personal y sobre todo a nivel gerencial.
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La interrelacion cliente proveedor deberd ser constante y siempre plantearse de
manera cordial y eficaz, para poder conseguir los resultados en el tiempo
establecido.

1.4. DOCUMENTOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

La gestion documental dentro de la empresa se constituye en el soporte basico del
sistema de Gestion de Calidad planteado y basado en la certificacion ISO y OHSAS,
es por ello que se plantea que la documentacion es el pilar y soporte fundamental del
Sistema de Gestion.

Cada una de las empresas para verificar su correcto funcionamiento realizan
auditorias continuas, estas se basan en la revision del Sistema Gestion de Calidad a
través de la documentacion que la empresa posee, es prioritario que la informacion
este de acuerdo a las normas de calidad.

La auditoria del sistema precisa, igualmente, de la gestion documental como garantia
de la gestion, no solo para la ISO 9001, también para la ISO 14001 y para la familia
OHSAS 18000. El auditor revisara la gestion documental para comprobar su grado
de fiabilidad y si realmente est4 integrada en el sistema de gestion de calidad.

La documentacion del sistema de gestion de la calidad puede bien relacionarse con
las actividades totales de una organizacion o bien con una parte de esas actividades,
dependerd del tipo de organizacidon, tamafio y otros factores. Recuperado
por:(http://abc-calidad.blogspot.com/2011/04/gestion-documental-en-la-gestion-de-
la.html.

El sistema de gestion de la calidad considera a la organizacion como un subconjunto
de procesos interrelacionados entre si, lo que hace que se realice la retroalimentacion
y mejoramiento de cada uno de los procesos ya que los resultados de un proceso
pueden convertirse en entrada de otros.

Al llegar a un estado de funcionamiento Optimo de la empresa es mediante la
identificacion de procesos y las relaciones e interrelaciones entre estos. La empresa
es responsable de reunir y organizar la informacion de la misma a través de la gestion
de documentos, identificando cada una de las actividades, requisitos, actores y
productos que se necesitan en cada una de estas.
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1.4.1. Gestion de la Documentacion

La norma ISO define la manera en que la empresa maneje la documentacion del
sistema de gestion de calidad, es como se presentan los procesos de la empresa y de
como interactiian todos los actores con esto. En cuanto al nimero de documentos
dependera de:

e Eltamafio de la organizacion y el tipo de actividades.
e La complejidad de los procesos y sus interacciones.
e La competencia del personal.

Dentro de las empresas para poder manejar la gestion de calidad se debe contar como
minimo con los siguientes documentos:

e Declaraciones documentadas en una politica de calidad y de objetivos de
calidad

e Un Manual de Calidad

e Los procedimientos documentados y los registros requeridos por la norma

e Los documentos, Incluidos los registros que la organizacidon determina que

son necesarios porque determinan la orientacion de la organizacion hacia la
calidad (Candermo 2014 p: 58).

Lo ideal es que la documentacion del sistema de gestion de calidad sea manejada
con respaldo es decir puede ser en digital e impresa para poder tener a mano la
informacion en el momento que se requiera. El cuidado que se debe dar dentro de la
empresa a la documentacion debera manejarse desde un lugar designado tnicamente
para este tipo de informacion incluyendo seguridades fisicas adicionales.

Para una mejor manipulacion de la documentacion se deberan agrupar en tres
niveles:

e Manual de Calidad

e Procedimientos

e Todo lo concerniente a instrucciones, formularios, registros.

1.4.2. Beneficios del Sistema de Gestion Documental
La documentacion se precisa como prioritaria porque en base a este se podra realizar
analisis de situacion real de la empresa, buscando mejoras continuas que vayan en

beneficio del cliente mejorando el producto y esto conlleva aun bienestar empresarial
a todos los niveles. Entre los beneficios que podemos mencionar tenemos:
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e Se tendra la descripcion exacta de los objetivos de la empresa

e Brinda las actividades y como se relacionan unas con otras dentro de la
empresa.

e Con un documento donde se establece cual es la funcion de cada uno de los
empleados de la empresa podra asignar una funcion a cada elemento.

e Mejoramiento en la calidad de comunicacion entre la direccion y los
miembros de la empresa.

e Detalla como se realizan las actividades para cumplir las expectativas de los
clientes.

e Busca medir los alcances de los requisitos.

e Se tiene actualizacion constante y mejoramiento continuo dentro de la
empresa.

e Manejar sistemas de gestion de Calidad brinda mayor confianza a los
clientes y proveedores

e Es el material basico para poder realizar de manera correcta las auditorias
de la empresa.

1.4.3. Procedimientos Documentados del sistema de la Calidad

Los procedimientos de la elaboracion de Documentos son:

e Responsabilidad de la elaboracion
e M:¢étodos de Elaboracion y control

1.4.4. Responsabilidad de la elaboracién.

La responsabilidad para elaborar y disefar la documentacion del sistema de gestion
de calidad es llevada a cabo por las personas que se encuentren involucradas en los
procesos y actividades.

Con esto se logra un mayor compromiso entre las personas que se encuentran
realizando el plan de mejoramiento, y todos quienes forman parte de la empresa,
pero es necesario que siempre existan responsables para poder dirigirse a estos para
poder realizar cualquier sugerencia en beneficio de la empresa, puesto que estas se
encuentran dando seguimiento a la implementacion del sistema de gestion de
calidad.

Esto proporciona entre otras cosas un sentido de compromiso del personal y al
entendimiento de los requisitos y demds contenido de los documentos. La
elaboracion estara guiada y supervisada por las personas responsables del control y
seguimiento del sistema de gestion de calidad.

21



1.4.5. Métodos de elaboracién y control

Inicialmente es necesario identificar la documentacion necesaria, para ello se parte
de la identificacion de los procesos y las interrelaciones que estos presentan dentro
de la empresa. Estos documentos dependen del sistema de gestion que se aplicara. A
continuacién se menciona los pasos a seguir para la elaboracion de la
documentacion:

e Obtener datos de la empresa y la forma en la que se implementara el sistema
de gestion de calidad
o Identificar los procesos que existen en la empresa
e Verificar cuales son los documentos ttiles y aplicables a la empresa
e Hacer un barrido empresarial involucrando al personal para verificar los
requisitos que estos plantean para un mejoramiento
e Establecer la estructura y formato de los documentos
e Analizar y disefar los diagramas de flujo para seguir el proceso de cada
documento.
Es necesario distribuir estos documentos entre todos los involucrados dentro de la
empresa y que los posibles cambios se manejen con control de version con fecha
para saber cuales han sido los cambios implementados dentro de la empresa y que
han mejorado con el paso del sistema de gestion de calidad.

1.4.6. Gestion Documental Requisitos Generales

La Gestion Documental es el pilar fundamental y basico en el sistema de Gestion de
Calidad y en general para poder llegar a la certificacion ya sea ISO y OHSAS, se
considera a la documentacion como la base y soporte del sistema. Considerando que
las normas internacionales de la familia ISO 9000 requieren informacion de la
empresa en la que basarse, entonces es necesaria que la empresa u organizacion
cuente con todo su trabajo documentado, esto se constituye en la parte integral del
propio sistema de la empresa.

La documentacion del sistema de Gestion de calidad esta relacionada con las
actividades realizadas por la empresa u organizacion ya que su organizacion depende
de como se maneja la empresa y del como lleva su documentacion. Cuando la
empresa lleva a cabo una auditoria la documentacion es la garantia de la correcta
revision del proceso de cada uno de los procedimientos dentro de la misma, con esto
el auditor puede comprobar su grado de fiabilidad y si en realidad el sistema de
gestion esta trabajando de la manera correcta dentro de la empresa.
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Se puede encaminar que dentro de los requisitos generales es contar con el debido
acercamiento a cada instancia de la empresa para tener una perspectiva del correcto
funcionamiento de cada ente y esto llevarlo de manera documentada para que luego
se pueda realizar la revision de los documentos mencionados para poder corregir
cualquier inconveniente en la marcha.

Cada organizacién o empresa debe desarrollar y gestionar la documentacion para
que se demuestre su excelencia, eficacia y que garantice los resultados de todos los
distintos procesos, sin dejar de lado la identificacién de cada uno de estos para un
mejor manejo de la informacion.

1.4.7. Requisitos de la Documentacion

La gestion documental es la elaboracion de los documentos, estos tienen que cumplir
los requisitos implementados por la ISO 9001, ademas de eso se tiene que manifestar
el movimiento de cada uno de estos para saber quién es el responsable que actividad
se ha realizado y los cambios que han provocado el mejoramiento en la calidad
dentro de la empresa.

Al existir varios documentos y lo que varia es la version sabemos que la version mas
antigua se constituye en un documento obsoleto, pero vale la pena mantener un
repositorio donde se pueda apreciar cada uno de los cambios y verificar el
mejoramiento que se ha implementado.

Dentro de la Documentacion del Sistema de Gestion de Calidad segin ISO 9001
debe incluir:

Una politica de calidad documentada

El manual de Calidad

Los Procedimientos Documentados

Los documentos identificados como necesarios para una eficaz
planificacion, operacion y control de nuestros procesos

e Los registros de Calidad.
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CONTENIDO DE LOS
DOCUMENTOS

Describe el Sistema de

MARL AL Gestion de la Calidad
DE
LA CALIDAD
PROCEDIMIEMTOS Describen oz procesns y
DOCUMENTADOS las adtividades

EXIGIDOS POR LA
MR A

OTROS DOCUMENTOS DE LA .
CALIDAD: INSTRUCTIVOS DE SEESIEINEES §

TRABAJD , FORMULARIOS, requisitos

PLAMES DE CALIDAD,

DOCUMENTOS EXTERNOS.
Son esdencias objetivas
de ks ejecucidn de
procesos, actividades o
REGISTROS tareas

Figura 2. Componentes de los sistemas de Gestién de Calidad
Fuente: Candermo 2014 P: 58.

1.4.8. Manual de Calidad

Es el documento guia del Sistema de Gestion de Calidad (SGC), desarrolla todos los
temas de la Norma ISO 9001 aplicandolos a la organizacion e incluye todos los
procedimientos y normas que se aplican en el SGC. El Manual de Calidad contiene
la descripcion detallada de todo el Sistema de Gestion de Calidad de la Organizacion,
manual de consulta basico para la implantacion, mantenimiento y mejora continua
del SGC.

Como parte fundamental se tiene que el manual de Calidad Contiene:

Requisitos para la certificacion

Define la politica de la calidad de la organizacion

Define Responsabilidades del personal

Se constituye en el tnico documento de uso interno y externo para
socializacion de la empresa en beneficio de la organizacion como tal.

El objetivo del manual de calidad es que sirva como base para la aplicacion e
implantacion del sistema de gestion de calidad en la empresa.

El manual va dirigido a todos los miembros de la organizacion para que cada uno
tome conciencia de su labor en la empresa proponiendo mejoramiento en cada uno
de los a&mbitos en los que se desempefie. A través de las auditorias podemos apreciar
las mejoras que se han planteado y como han evolucionado.
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Recuperado de: http://portafolio-grupol.weebly.com/capiacutetulo-1.html.

1.4.9. Control de los Documentos

Para el control de Documentos tenemos que utilizar el articulo 4.2.3 del ISO 9001,
donde establece las bases para elaborar, mantener y actualizar los documentos o
soporte documental.

Es necesario establecer las pautas para la realizacion de cada una de las tareas para
el control de documentos a continuacion se enumeran.

Aprobacion de los Documentos

Revision y actualizacion de los documentos

Identificacion de los cambios y de la version vigente de los documentos
Distribuir la documentacion vigente

Mantener los documentos identificables y legibles

Verificacion de material obsoleto.

Lo anterior se puede ilustrarse en el siguiente grafico.
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REQUISITO4.2.3. CONTROL DE
DOCUMENTOS
NECESIDAD DE
DOCUMENTOS

2. IDENTIFICACION DE
DOCUMENTACION
EXTERNA

5. CONTROL DE
VERSIONES E
IDENTIFICACION DE
CAMBIOS

[ Control de documentos ISO 90

CONTROL
DOCUMENTAL

Figura 3. Control de Documentos
Fuente: 1SO 9001 Version 2008
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1.4.10. Control de los Registros

Para los sistemas de Gestion de calidad y la realizacion del control de registros
tenemos que considerar el articulo 4.2.4 de la norma ISO 9001:2008, donde nos
aclara que estos registros se constituyen en evidencia de las tareas que estan siendo
realizadas en el sistema de Gestion de calidad, con estos podemos realizar el analisis
del comportamiento y las mejoras en cada uno de los procesos del sistema
implantado.

Aqui se puede manejar dos tipos de registro ya sea el formato y el registro.
Formato.- Es el documento o plantilla en la que se anotan los datos relacionados
con la realizacion de cualquier sistema.

Registro.- Formato o impreso que da como resultado de la realizacion de la tarea del
sistema.

REGISTROS SISTEMA D OT‘I

| 1. PLANIFICACION M -
| DEACTIVIDADES .
\ m—b »nso

2. REALIZACION :
DE ACTIVIDADES @'_'

Figura 4. Registro del Sistema de Gestion de Calidad
Fuente: 1SO 9001 Versi6n 2008
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1.5. LA SERIE ISO 9000

Es un conjunto de enunciados, los cuales especifican que elementos deben integrar
el Sistema de Gestion de Calidad de una organizaciéon y como deben funcionar en
conjunto estos elementos para asegurar la calidad de los bienes y servicios que
produce la organizacion. Estd definida por estandares internacionales para los
sistemas de administracion de la calidad. Estos se desarrollaron con la meta de
documentar los elementos de un sistema de éste tipo en una organizacion, con el fin
de mantener un sistema de administracion de la calidad efectivo. La serie no
determina técnicas o tecnologias especificas que deben emplearse. (Recuperado
http://www.minagri.gob.ar)

Las Normas Internacionales ISO 9001 e¢ ISO 9004 forman un par coherente de
normas sobre la gestion de la calidad. La Norma ISO 9001 esta orientada al
aseguramiento de la calidad del producto y a aumentar la satisfaccion del cliente,
mientras que la Norma ISO 9004 tiene una perspectiva mas amplia sobre la gestion
de la calidad brindando orientaciones sobre la mejora del desempefio.

1.6. LA NUEVA ISO 9001:2015

Las Normas ISO cuentan con revisiones periddicas y se efectian nuevas versiones
las cuales incorporan recomendaciones originadas de encuestas y de la participacion
de los Piases miembros de la ISO. Todas estas normas juntas forman un conjunto
coherente de normas de sistemas de gestion de la calidad que facilitan la mutua
comprension en el comercio nacional e internacional.

Desde junio del 2012 se inici6 la revision de la version actual de la norma;
ciertamente la intencion es hacer una renovaciéon mucho mas grande. Se busca que
con el uso y certificacion de esta norma las empresas sean mas competitivas para el
afio 2020. Segtn el INLAC la norma cambiard en un 30%, respecto a la version
2008; teniendo una estructura de alto nivel, incorporando dos nuevos requisitos
quedando su estructura de la siguiente manera:

Alcance

Referencias Normativas
Términos y Definiciones
Contexto de la Organizacion

ok~ wbdE

Liderazgo
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http://www.monografias.com/trabajos36/administracion-y-gerencia/administracion-y-gerencia.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/plane/plane.shtml
http://www.monografias.com/Administracion_y_Finanzas/index.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/juti/juti.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/inso/inso.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/acto-de-comercio/acto-de-comercio.shtml

© N

Planificacion

Soporte

Operacion

Evaluacion del Desempefio

10. Mejora

Cabe indicar que hoy en dia se cuenta con La Ley del Sistema Ecuatoriano de
Calidad, que fue aprobada el 22 de febrero de 2007 y su ultima modificacion fue el
29 de diciembre de 2010, aprobada con la ley nimero 76 y vigente hasta la presente

fecha.

La version 2015, a diferencia de la actual no contara con uno de los principios de la
Gestion de la Calidad. Los principios segun se definen en el informe borrador
emitido por la ISO/TC 176/SC 2 serian los siguientes:

1.7.

Enfoque al Cliente

Liderazgo

Participacion del Personal

Enfoque basado en procesos

Mejora

Toma de decisiones basada en la evidencia
Gestion delas relaciones.

NV AE WD =

IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD

Dentro de la implementacion de un sistema de gestion de calidad se debe considerar
aspectos tales como:

Conocer las necesidades del cliente, sus gustos, sus preferencias.
Tener claro cada uno de los requisitos que conforma el producto o
servicio.

Ofrecer un producto o servicio con valor agregado.

Tener procesos de control eficaces, identificados, planificados y
documentados.

Sistema de prevencion de errores: no conformidades, reclamaciones,
indicadores, acciones correctoras y preventivas.

Recuperado  (http://www.solucionesong.org/recurso/sistemas-de-gestion-
de-la-calidad-cuales-existen/25).
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Considerando lo antes citado debe estar inmersa la eficiencia, la eficacia, y cualquier
otro requisito adicional que determine la organizacion.

Para poder llegar a una correcta implantacion del sistema de gestion de calidad 9001
dentro de la empresa se deberia seguir las siguientes etapas, cabe indicar que para
cada una de las etapas es necesario que se tenga la documentacion que la respalde.

1.7.1. Diagnostico inicial

Es fundamental conocer la situacién actual de la organizacion, puesto que esto
permite saber cudl es el punto de partida para la aplicacioén de la norma.

En esta fase se debe tener que:

e Tener identificado como desarrolla la organizacién sus actividades siendo
una forma positiva y relevante el analisis FODA, esto permite saber el estado
actual.

Tener claro cuales son los procesos principales de la organizacion.
Analizar cudles son las politicas de calidad que tenemos.

Establecer qué necesidades de formacion tenemos.

Analizar nuestra disponibilidad o necesidad de recursos.

Ver qué mediciones, indicadores y objetivos ya estamos utilizando.
Estudiar el grado de cumplimiento que tenemos de los requisitos
establecidos en la norma ISO 9001.

El resultado de este analisis debe plasmarse en un informe de diagnostico,
Recuperado (http://www.solucionesong.org/recurso)

1.7.1.1. Analisis de FODA (Fortalezas Oportunidades Debilidades y Amenazas

1.7.1.1.1. Fortalezas
Conocidas como aquellos pardmetros positivos que hacen que mi empresa
se distinga de sus competidoras.
Dentro de las cuales se podra identificar
e Calidez en atencion al usuario
Tiempo de respuesta eficaz y Eficiente
Asesoramiento Continuo
Garantia de cada uno de los productos
Manejar las mejore marcas en productos informéaticos
Para Outsourcing se plantea cequipos de ultima tecnologia
atractivos y eficaces
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Atractivos planes empresariales
Paquete corporativo atractivo
Mejores precios del mercado
Personal altamente capacitado
Capacitacion Constante

1.7.1.1.2. Oportunidades
Son las situaciones o factores que resultan positivas, favorables que se
deben buscar en el entorno en el que actua la empresa, con estas se
podran obtener ventajas competitivas.

1.7.1.1.3. Debilidades
Son aquellos factores o inconvenientes que provocan una posicion
desfavorable de la empresa frente a su competencia, estos pueden ser recursos
que le falten a la empresa, habilidades que posean los competidores directos.

1.7.1.1.4. Amenazas
Son aquellas situaciones que provienen del entorno de la empresa y que se
pueden convertir en inconveniente en la permanencia de la empresa.
Las Salvaguardas van desde el 5%, 15%, 25% hasta el 45% segun el tipo de
producto.
Recuperado: (diario el universo
http://www.eluniverso.com/noticias/2015/03/06/nota/4627241/ecuador-
aplicara-salvaguardias-32-sus-importaciones-durante-15)

1.8. ESTABLECIMIENTO DEL PLAN DE
DESARROLLO DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

Durante esta fase se tiene que cumplir con la realizacion de:

e Determinar un cronograma de trabajo, fijando plazos y responsabilidades.
o Planificar las actividades necesarias, que permitan implementar un sistema
de gestion de calidad, para ello se debe definir:

» Encargado de Calidad.- Hay que considerar que para
realizar la organizacion hay que dejar bien definido quien
sera el encargado y responsable de la calidad esta persona
deberd ser la mas capacitada para poder desarrollar el
proceso.
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= Comité de Calidad.- Son quienes se encargaran de dar el
seguimiento al proceso de calidad y la verificacion del
correcto cumplimiento de actividades, aqui se dirigen las
posibles quejas y reclamos.

» Grupos de Calidad.- Encargados en cada uno de los
procesos para realizar un control exhaustivo en cada
actividad para el correcto  funcionamiento y
retroalimentacion de la actividad.

» Designacion de tareas.- Hay que determinar cada uno de
los personajes que se encuentran a cargo de determinada
actividad a fin de dar seguimiento.

En esta etapa se tiene como producto final la planificacion exhaustiva y el
cronograma o agenda de actividades.

1.8.1. Elaboracién de la documentacion del sistema de gestion de
calidad

Para la elaboracion de la documentacion es necesario realizar una reunién previa con
todos los agentes de la empresa que se encuentran trabajando para realizar la correcta
planificacion y dejar estipulado los formatos, darlos a conocer y hacer participes a
todos los actores para poder tener un producto (documento) homogéneo y lo mas
importante tiene que contar con lenguaje sencillo de entender para poder
generalizarlo.

El resultado de esta fase sera el establecimiento de la base documental del
sistema de calidad:

e Manual de Calidad (con la politica y objetivos de calidad)
e Mapa de procesos, con sus interrelaciones.

e Procedimientos del sistema de gestion de calidad.

e Instrucciones de trabajo (en su caso).

e Registros.

e Otra documentacion (normativa interna y externa),
Recuperado http://www.monografias.com/trabajos10/gesca/gesca.shtml
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1.8.2. Implantacion del sistema de gestidn de calidad

Llegados a esta fase es preciso:

e FEjecutar lo que ya se ha establecido en el plan de desarrollo: procedimientos,
medicion, control de no conformidades, acciones correctivas, etc., adopcion
de las responsabilidades de cada agente del proceso, seguimiento o
establecimiento de indicadores, del cuadro de mando, etc.

e Revisar nuevas tareas que se pudieran realizar.

e Examinar la disponibilidad de recursos dentro de la empresa.

e Replantear el proceso de desarrollo de las tareas si fuera necesario, en el
proyecto de mejora continua es corregir posibles falencias y mejoramiento

de lo que ya esté correcto.

Con la implantacion del Sistema de Gestion de Calidad obtenemos en esta etapa la
generacion de registros, conocimiento del mismo y participacion., Recuperado
http://www.monografias.com/trabajos10/gesca/gesca.shtml

1.8.3. Revision y auditoria

Una vez terminada la implantacion del Sistema de Gestion de Calidad se puede
realizar las evaluaciones necesarias y seguimientos esto es a través de las auditorias,
mismas que son las que se encargan de realizar el seguimiento del correcto
funcionamiento de la empresa, dando a conocer los resultados por la empresa con
las mejoras implementadas.

Es necesaria que las auditorias sean realizadas por personal capacitado, para que
pueda identificar los posibles inconvenientes que se hayan presentado en los
procesos, dando las correctas sugerencias para solventar estos inconvenientes. Con
esto se lograra mayor credibilidad a nivel cliente., Recuperado
http://www.monografias.com/trabajos10/gesca/gesca.shtml
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CAPITULO 2
2. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL
DE LA EMPRESA

El objetivo de este capitulo es diagnosticar la situacion actual de la empresa
Compufacil con respecto al proceso de Gestion de Calidad, a partir de los hallazgos
encontrados mediante la aplicacion de instrumentos utilizando fuentes primarias y
secundarias de informacion, se han identificado los factores que necesitan ser
considerados para poder estructurar una propuesta, que contribuya al mejoramiento
institucional de la empresa sobre la base de la implementacion de un sistema de
gestion de calidad

2.1. METODOLOGIA DE DIAGNOSTICO EMPLEADA.

Para el levantamiento de informacion de fuentes primarias los instrumentos
utilizados en primera instancia es el método de la de observacion ello permite tener
una perspectiva del funcionamiento actual de la empresa:

» Observacion: El método de la observacion se aplico a los departamentos de
servicio técnico y de atencion al cliente, verificando las siguientes
necesidades de informacion:

e Verificacion de la estructuracion de los procesos de la empresa

e Disponibilidad de parte de los técnicos de las herramientas necesarias
para reparacion y mantenimiento de equipos que aseguran calidad

e Nivel de preparacion y formacion del personal nuevo que ingreso a la
empresa

Se anexa el modelo de guia de observacion (Anexo No.1)

» Entrevistas: Se aplicd el método de la entrevista a los jefes departamentales
para verificar las siguientes necesidades de informacion

e Nivel de conocimiento que tienen acerca de las politicas y los sistemas
de gestion de calidad.

e La importancia que ellos le conceden a la implementacion de un
sistema de calidad.

e Identificar los principales problemas que existen en la empresa con
relacion a la gestion de la calidad.
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e Si tienen un plan que contenga tareas y cronogramas a ejecutar con
relacion al aseguramiento de la calidad.
e Percepcion acerca de la calidad de los productos de la empresa.

Se anexa guion de la entrevista (Anexo No 2.)

» Encuestas: Para concluir el levantamiento de informacion se aplico a cada
uno de los miembros de la empresa una encuesta con el objetivo de verificar
las siguientes necesidades de informacion:

¢ Nivel de motivacion existente con relacion al desempefio de su trabajo.

e Ambiente grupal.

e Silaorientacion de las tareas les llega siguiendo determinadas normas
y procedimientos establecidos en la empresa.

e Cumplimiento de las clausulas del contrato de trabajo

e Correspondencia entre la remuneracion, el cargo y trabajo que
desempefian.

Estas necesidades se vinculan directamente con los niveles motivacionales de los
empleados en la empresa, dado que un sistema de gestion de calidad se apoya
esencialmente en la participacion de éstos en las decisiones empresariales; si las
necesidades, intereses y expectativas del personal no se alinean con los objetivos de
la organizacion, no sera posible asegurar el cumplimiento de los objetivos y por ende
el de las politicas de calidad establecidas en la misma; el factor humano se constituye
en el principal elemento para conseguir el éxito en el cumplimiento de las politicas
y objetivos vinculadas con la calidad en la empresa.

La encuesta se aplico al total de los empleados de la empresa dado que el universo
es limitado y asciende a 60 empleados.

Fuentes secundarias:
> Revision de documentos:

» Mision y vision de la empresa

Vision: Ser la empresa lider en el mercado nacional en la provision de
productos y servicios tecnologicos integrales para las instituciones y
hogares ecuatorianos.
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Mision: Somos una empresa que ofrece productos y servicios tecnologicos
que ayudan a mejorar la productividad de instituciones y hogares, buscando
la fidelidad de nuestros clientes y colaboradores.

Como se observa la mision no contiene elementos de diferenciacion con relacion a
los servicios que ofrecen otras empresa del mismo tipo, ello pudiera dificultar su
posicionamiento en el mercado; esta situacion se agrava si se tiene en cuenta que en
la actualidad no se ha trabajo conscientemente en la empresa por identificar y
desarrollar un elemento distintivo, a ello puede contribuir la estructuracion de los
procesos de la empresa en los que se puede trabajar para distinguir elementos que
adelanten a la competencia, dado que el entorno es similar, es decir el resto de las
empresas que prestan los mismos servicios tampoco tienen elementos
diferenciadores, lo cual implica que el posicionamiento del mismo sea difuso.

» Portafolios de productos

Las principales marcas que Compufacil comercializa y da soporte técnico
actualmente:

HP

LENOVO
EPSON
XEROX
MICROSOFT

Con el avance de Internet Compufacil se abre campo en las ventas publicas
incluyendo la venta de equipos HP a los ya mencionados, a continuacion se detalla
los servicios que la empresa brinda actualmente:

e Equipos de Computacion: Se pone al servicio del cliente equipos que se
acoplen a sus necesidades en marcas como Hewlett Packard, Toshiba, Acer,
Lenovo, Vmware, con amplio soporte técnico y garantia. Impresoras en las
marcas Epson, HP, Lexmark, Canon, Xerox, Samsung y sus suministros,
Monitores LG, Samsung, HP.

e Alquiler de equipos a corto y largo plazo: Equipos de acuerdo a los
requerimientos, asistencia técnica, actualizacion tecnoldgica y las
soluciones necesarias para que las posibles empresas contratantes eviten
gastos innecesarios al comprar tecnologia y mejore la rentabilidad de sus
inversiones, reduciendo el costo que tendria al adquirir los equipos.
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Mantenimiento Preventivo y Correctivo: De equipos de computacion,
adaptandose segun los requerimientos, con préstamo de equipos y asistencia
inmediata.

Reparacion y Soporte Técnico: Para solucionar los posibles problemas
dispone de un departamento Técnico, que cuenta con técnicos de campo.
quienes emplean tecnologia para la gestion de llamadas que soliciten soporte
técnico para atencion en sitio.

Servicio de Consignacion de Bodegas de Suministros: ofrece el servicio
de consignacion de bodegas de acuerdo a los requerimientos, evita demoras

en compra de suministros y se mantiene siempre con stock de productos.

Alianzas, estratégicas como Centro Autorizado de Servicio EPSON y
XEROX. Los equipos con garantia recibirdn soluciones profesionales.

Servicio de Redes: Cableado Estructurado de todo tipo de redes como LAN,
WAN, WIRELESS. Con la participacion de técnicos Certificados.

Se revis6 ademas los tipos de contratos establecidos por la empresa que
difieren en el tiempo y en las caracteristicas de los equipos.

Tabla 2. Mercado en el que se encuentra trabajando Compufacil

Servicio Cliente Responsable

Outsourcing o
arrendamiento de

Empresas Sector publico Etapa,
Gad Municipal del Cantd .

Helpd e. anton . Departamento de Arriendos
Cuenca, Sector privado Graiman,

importadora Tomebamba

Venta de equipos

Publico en General en las
. . Departamento de Ventas
ciudades de Cuenca y Quito

Servicio Técnico |personales de la empresa Departamento Técnico

Clientes empresariales y

Compufacil

Fuente: La Autora
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e Andlisis financiero de la Empresa.

Se revisa los estados financieros Balance General, Estado de Resultados en los
cuales se puede evidenciar valores, porcentajes establecidos con los cuales me
permitira calcular los ratios financieros y el punto de equilibrio.

Balance General: se evidencia la situacion de la empresa en un determinado
momento y estd conformado por las cuentas de activo pasivo y patrimonio

Estado de Resultados: Aporta un resumen financiero de los resultados de las
operaciones de la empresa, con ello puedo medir la rentabilidad, se basa en los
ingresos por ventas, costos de operacion costos financieros y el pago de impuestos,
para dar como resultado valores positivos o negativos de las operaciones realizadas
por la empresa.

2.2. CARACTERIZACION DE LA EMPRESA

Compufacil es una empresa familiar pequeiia, ubicada en la cuidad de cuenca en la
Avenida Remigio Crespo Toral 2-160 y Guayas, en el Edificio San José, inicia sus
actividades el 14 de mayo de 1998 con 4 personas su Propietario, 1 asistente y dos
técnicos, con la finalidad de comercializar equipos de computacion, fue fundada por
un joven emprendedor llamado Ricardo Ramirez Ullauri, quien hasta la actualidad
es el gerente propietario que toma las decisiones de todas las actividades que
desarrolla la empresa.

Este al realizar un viaje a los Estados Unidos escucha sobre el Outsourcing, lo que
despertd en €l gran interés acerca de como funciona, estaba en auge en los Estados
Unidos y sus resultados eran muy buenos.

Con el pasar del tiempo y la evolucion de los diferentes mercados, Compufacil toma
la decision de centrar su giro de negocio en el denominado Outsourcing o también
llamado alquiler de equipos.

Este cambio da inicio en el afio 2000 resultando un fuerte proceso inversionista por
parte de la empresa en infraestructura y adquisicion de equipos, fue su primer cliente
la empresa Marcimex, luego de esa transicion Compufacil comenzo poco a poco a
incrementar su cartera de clientes, la mayoria por relaciones de amistad que
creyeron que el alquiler de equipos era mas conveniente para la empresa, ya que la
tecnologia esta en constante cambio, por tal razon 1legd a penetrar el mercado local,
sin duda alguna fueron los pioneros en el alquiler de equipo de computacion
inicialmente y luego con la renta de equipos de impresion.
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En el afio 2005 Compufacil consigue la certificacion de centro de servicio autorizado
en marcas de renombre Xerox y Epson, lo que genera un crecimiento considerable
en la misma, dichas certificaciones permitieron que la empresa desarrollara su
portafolio de servicios incluyendo en éste el alquiler, el soporte y reparacion de
equipos de impresion de marcas de renombre.

En la actualidad su portafolio de clientes asciende a 500 empresas; el 80% empresas
del sector publico, dentro de esta base de datos se clasifica en 3 categorias;
empresas que han adquirido equipos y suministros, empresas que contratan el
servicio de alquiler de equipos de computacion y de impresoras y clientes que
solicitan mantenimientos de soporte técnico, en la actualidad y por la crisis en la que
se encuentra el pais el objetivo es ampliar su cartera de clientes en el sector privado
y limitar las ventas y los servicios al sector publico.

2.3. ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LOS
INSTRUMENTOS EMPLEADOS

2.3.1. Resultados de los instrumentos aplicados empleando Fuentes
Primarias de Informacion.

La observacion realizada arroja como principales resultados los siguientes

> Observacion:

e [a Empresa no cuenta con una estructuracion de los procesos que le
permitan llevar las actividades de una manera ordenada, esto
ocasiona malestar en sus clientes por incumplimiento en tiempos
de entrega de los equipos.

e Los técnicos no cuentan con un Kit de herramientas necesarias para
el desarrollo de su trabajo

e Los técnicos no usan guantes ni mascarillas para el desarrollo de su
trabajo

e No existe obligatoriedad para dar cuamplimiento a la terminacion por
dia de un determinado nimero de tareas

e No esta determinado los tiempos de entrega exactos

e Se cambia de una actividad a otra sin haber terminado la primera

e Para la asignacion de las tareas a trabajar no se toma en cuenta el
orden de llegada, muchas de las veces todo es urgente

e No tienen determinado un perfil para la contratacion de un técnico
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El personal nuevo no tiene destrezas en las realizacion de las tareas,
lo cual puede devenir de que al ingresar no tiene un proceso de
induccion capacitacion y acompaiamiento

Se observa apatia en la ejecucion de las tareas, una de las causas
puede estar dada porque el sueldo no se corresponde con el
contenido e intensidad de estas tareas o porque siente que no es
valorado y reconocido por sus méritos

> Entrevistas

El jefe técnico tiene conocimiento de los sistemas de gestion de
calidad, de sus politicas pero tiene la idea que no es necesario
implementar uno, si las decisiones siempre son tomadas por la
gerencia de acuerdo a su estado de 4nimo o a su criterio en ese
momento, ya que una misma actividad se desarrolla de diferente
manera en el trascurso de los dias.

Los jefes departamentales no le dan la debida importancia a la
implementacion de un sistema de calidad ya que nunca se cumplen
los procesos de manera uniforme.

Los principales problemas que existen dentro de la empresa con
relacion a la gestion de calidad es que no se presta un servicio de
calidad, no se llega a satisfacer peor atin, exceder las expectativas
del cliente, no hay un ambiente interno que permita al personal
involucrarse de manera total, aun cuando éste es el principal gestor
para la implementacion exitosa de un sistema de calidad.

Las actividades no se gestionan como un proceso.

No tiene claro el objetivo institucional.

No hay una mejora continua en la empresa.

No hay decisiones efectivas tomadas por parte de la gerencia.

No hay una interrelacion asesor cliente.

No hay un cronograma establecido para la asignacion de tareas, se
crea un caso, se le asigna el equipo a un técnico y al mismo técnico
luego le envian a solucionar otro problema, es decir se salen de un
cronograma y actividad planificada.

Los servicios que actualmente se prestan no cumplen con las
expectativas de los clientes con un considerable desacuerdo en
tiempos de entrega y precios altos.
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> Encuestas

Los pasos que se realizaron para el desarrollo de esta encuesta fueron establecer
las necesidades u objetivos, establecer que informacion, recolectar, determinar la
fuente de informacion.

El objetivo de la encuesta es obtener informacion estadistica para conocer las
necesidades del empleado y sus sugerencias de mejoras para el bienestar y progreso
de la empresa.
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Tabla 4. Porcentaje Encuesta Aplicada

Pesimo 220 33%
Malo 159 24%
Bueno 136 21%
Muy Bueno 112 17%
Excelente 33 5%
Totales 660 100%

Fuente: La Autora

Tabulacién de Encuestas.

Esta informacidn se ilustra mejor a partir de los graficos siguientes:

Pregunta 1.

CONOCE LA MISION, OBJETIVO Y
METAS DE LA EMPRESA?

Malo
17%

BMuy Bueno
ueno 25%
58%

Figura 5. A partir de la pregunta 1
Fuente: La Autora

Como se observa en el grafico, mas de la mitad de los empleados tienen
conocimiento de la mision, objetivo y metas de la empresa, el 17% no tiene alguna
o ninguna idea al respecto; esta situacion favorece la implantacion del sistema de
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calidad, ya que uno de los aspectos iniciales es precisamente el conocimiento por
parte de los empleados de la mision y vision de la empresa.

Pregunta 2.

DENTRO DE COMPUFACIL SE APRECIA'Y
SE RECONOCE SU BUEN DESEMPENO?

Bueno
17%

alo
83%

Figura 6. A partir de la pregunta 2.
Fuente: La Autora

Considerando el grafico anterior existe desinterés por reconocer el desempefio de los
empleados por parte de la empresa; esto sin embargo es un elemento que se
constituye en debilidad dado que para llevar la gestion de la calidad es
imprescindible que el personal se sienta motivado y uno de los elementos que
influyen en ello sin duda es la satisfaccion de la necesidad de reconocimiento.

Pregunta 3.

LOS DIRECTIVOS DE COMPUFACIL SABEN
CUALES SON LAS METAS DE LA

EMPRESA?, . .
Pésimo

15%

Bueno

53% Malo

32%

Figura 7. A partir de la pregunta 3
Fuente: La Autora
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Segtin el grafico, un 53% conoce las metas de la empresa, un 32% que es una cifra
considerable tiene una mala definicion de las metas y un 15% desconoce
completamente las metas, este resultado demuestra inconcurrencia con el analisis
alrededor de la mision y vision, puede inferirse que los empleados reconozcan con
la mision como el objetivo general de la empresa sin embargo no se les hace saber
convenientemente las metas que concretan el cumplimiento de esta mision; la falta
de informacion repercute desfavorablemente en los niveles motivacionales de los
empleados

Pregunta 4.

SU TRABAJO LE PERMITE
REALIZARSE PROFESIONALMENTE?

Bueno
38%

Muy
Bueno
62%

Figura 8. A partir de la pregunta 4.
Fuente: La Autora

Analizando el grafico, el 62% de los empleados de la empresa consideran que estan
realizandose profesionalmente en sus puestos de trabajo; es significativo que a pesar
de que los empleados no perciben que su desempeiio es reconocido por los
directivos, si se sienten realizados con su profesion, ello indica la prioridad que en
su jerarquia de necesidades tiene las posibilidades existentes en la empresa para ser
creativos, esto es un elemento favorable para desarrollar su trabajo en funcion de
asegurar la calidad.
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Pregunta 5.

CONFIA EN LA TOMA DE DECISIONES DE

LOS DIRECTIVOS?
Excelente

30%

Figura 9. A partir de la pregunta 5
Fuente: La Autora

El grafico anterior muestra que un 35% de los empleados no confian en las
decisiones de los directivos de la empresa, el 18% y el 17% son los trabajadores que
confian en las disposiciones establecidas al nivel excelente y muy bueno
respectivamente, aunque el 30% bueno es considerable como un aspecto poco fiable
para evaluar el nivel de motivacion de los colaboradores.

Pregunta 6.

COMPUFACIL MIDE DE MANERA
FRECUENTE EL CUMPLIMIENTO DE
OBIJETIVOS?

Malo

Pésimo
68%

Figura 10. A partir de la pregunta 6.
Fuente: La Autora
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El andlisis del grafico muestra que no existen en la empresa mecanismos para
medir el cumplimiento de los objetivos, esto repercute directamente en el control
sobre el cumplimiento de las tareas de forma sistematica para asegurar la calidad
de los servicios que brinda la empresa

Pregunta 7.

EXISTE SALUD OCUPACIONAL E
INDUSTRIAL DENTRO DE
COMPl%FACIL?

0%

Pésimo
100%

Figura 11. A partir de la pregunta 7
Fuente: La Autora

Se puede observar que en la empresa no existe un control de la salud ocupacional,
factor importante para el buen desempefio del personal que incide directamente en
la satisfaccion de sus necesidades.

Los empleados son la principal fuente de desarrollo para el crecimiento de la
empresa, el cual debe sentirse motivado, cuidado y protegido para su bienestar. De
esta manera se podra obtener mejores resultados, al ser requisitos en las empresas la
implementacion de un comité Paritario debe ser difundido a todos los funcionarios.
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Pregunta 8.

COMPUFACIL LO APOYA PARA
CAPAH'II;QRSE PROFESIONALMENTE?

20% 20%

Bueno
28%

Malo
32%

Figura 12. A partir de la pregunta 8
Fuente: La Autora

El posible observar que aunque existe un apoyo medianamente regular dentro de la
empresa para que su personal pueda capacitarse profesionalmente y este factor es
posible considerararlo como una oportunidad de generar mayores beneficios para la
empresa, hay que dedicar mayores esfuerzos a brindarle oportunidades de
capacitacion y por tanto desarrollo al personal, la actualizacion de conocimientos
influye directamente no solo en el mejoramiento de las habilidades para bridar el
servicio con mayor calidad sino ademas en sus niveles motivacionales. Un empleado
capacitado asegura el cumplimiento de los objetivos de la calidad.

Pregunta 9.

LA EMPRESA VALORA EL TRABAJO
REALIZADO CON INCENTIVOS?

Malo
23%

Pésimo
77%

Figura 13. A partir de la pregunta 9
Fuente: La Autora
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Considerando la grafica anterior se puede decir que existe bajo nivel de incentivos
para los trabajadores lo que provoca escasa motivacion.

Un empleado no motivado desencadena gastos y tiempos muertos, los cuales no son
productivos para la empresa.

Pregunta 10.

SE SIENTE BIEN REMUNERADO CON
RELACION AL TRABAJO QUE

DESEMPENA?
Bueno

2 13%
0%

Pésimo
87%
Figura 14. A partir de la pregunta 10
Fuente: La Autora

La grafica muestra que un 87% de los empleados se siente inconforme con la
remuneracion recibida por su trabajo, principal incentivo para estimular el
desempefio de los empleados

Empleado no bien renumerado no trabaja al 100%, ocasionando pérdida de tiempo
y retrasos en los trabajos asignados.
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Pregunta 11.

COMPUFACIL BRINDA MATERIAL COMO
UNIFORMES, MATERIAL DE SEGURIDAD PARA
EL CORRECTO DESEMPEI\K/IIOI LABORAL?

alo

12%
Excelente Bueno
38%
’ 22%
Muy
Bueno

Figura 15. A partir de la pregunta 11
Fuente: La Autora

En esta ultima grafica se observa que un 38% considera que se brinda material para

un correcto desempefio laboral y un 12% que no se proporciona en ciertas areas el

material para el cumplimiento de sus labores, influyendo esto en un retraso en la
entrega de los trabajos a tiempo.

2.3.2.

Resultados de los instrumentos aplicados empleando fuentes
secundarias de informacion.

La mayoria del personal desconoce la Mision y Vision de la empresa.

El portafolios de productos por la variedad y cambio constante de las
caracteristicas de los equipos no hay un catalogo de productos o servicio
donde el asesor comercial puede tener un acercamiento mdas seguro y
confiable asi el cliente.

No se maneja material publicitario en el que se dé a conocer los productos
que se comercializa, o los servicios que se prestan

No esta el mercado segmentado

Se atiende a todos incluso saliéndose de la linea de los productos que se
comercializan

Se atienden contratos sin estudios previos sino simplemente aquellos que
puedan significar una oportunidad de ingresos para la empresa, sin atender
a su especializacion, ello redunda después en la calidad del servicio prestado,
incluso que haya que subcontratar a otras empresas para poder cumplir con
los requerimientos, ello ademas de insatisfaccion del cliente genera gastos
complementarios para la empresa.
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e [La empresa no tiene segmentado su mercado; su cartera de clientes es
genérica, un 80% empresas publicas y un 20% de Empresa privadas

Resultados Financieros Encontrados.

Estado de Resultados: Aporta un resumen financiero de los resultados de las
operaciones de la empresa, con ello puedo medir la rentabilidad, se basa en los
ingresos por ventas, costos de operacion costos financieros y el pago de impuestos,
para dar como resultado valores positivos o negativos de las operaciones realizadas
por la empresa.

Tabla 5. A partir de Balance de Resultados

Ventas Anuales

2012 3.458.569
2013 5.565.230
2014 5.327.795
2015 2.763.870

Fuente: La Autora

VENTAS ANUALES

@ Ventas Anuales Afio @ Ventas Anuales Ventas

by 53

2

763:870;
' Ventas...

Figura 16. A partir de Balances de Resultados
Fuente: La Autora



La grafica muestra que los ingresos por ventas anuales expresadas en miles de
dolares durante los 4 ultimos periodos fiscales evidencian, que hay un crecimiento
considerable entre el ano 2012 con el 2013, el periodo 2013 2014 hay una
disminucion, manteniéndose la misma tendencia en el periodo 2015 con su balance
al septiembre 30 del presente, afectando de manera preocupante en este periodo las
salvaguardas extendidas desde marzo de este afio.

Tabla 6. A partir de Balances de Resultados
Costos Anuales

| Afo | costos |

2012 2.246.227
2013 3.510.748
2014 2.612.182
2015 1.016.948

Fuente: La Autora

COSTOS ANUALES

@ Costos Anuales Aflo  [E Costos Anuales Costos

' ' - Costos Anuales Costos

J J J J Costos Anuales Afio

1 2 3 4

Figura 17. A partir de Balances de Resultados
Fuente: La Autora

La grafica muestra los costos anuales generados en miles de dolares de los afios 2012,
2013, 2014, 2015, (considerando los 3 primeros trimestres del periodo 2015), se
observa que guarda relacion con los ingresos por ventas su incremento y/o
disminucion de acuerdo al afio, de manera que la causa que provoca este resulta se
asocia basicamente a la medida tomada por el gobierno con respecto a la salvaguarda
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que encarece significativamente los suministros necesarios para que la empresa
desarrolle sus servicios.

Tabla 7. A partir de Balances de Resultados
Anélisis de Ventas Versus Costos

2012 3458569 | 2.246.227
2013 5565230 | 3.510.748

2014 5327794,96 | 2.612.182

2015 2763870,01 | 1.016.948
Fuente: La Autora

VENTAS VERSUS COSTOS

DAfio © Ventas m» Costos

556523
5565230 5327794,96

Figura 18. A partir de Balances de Resultados
Fuente: La Autora
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Indices

Tabla 8. A partir de Balances de Resultados
Indice Liquidez Corriente

Afio indice
2012 1.73
2013 0.70
2014 1.02
2015 1.76

Fuente: La Autora

Este indice refleja la capacidad de la empresa para hacer frente a las deudas a corto
plazo, habitualmente se maneja el criterio de que una relaciéon adecuada entre los
activos y pasivos corrientes es de a 1 a 1, por lo tanto la empresa durante los afios
2012,2014, 2015 cumplia con las expectativas de liquidez, no asi en el ano 2013, en
donde la liquidez corriente se vio afectada, por las mismas causas. (Recuperado
http://www.supercias.gob.ec/portal/)

Tabla 9. A partir de Balances de Resultados
Indice de prueba acida

Afio indice
2012 1.35
2013 0.32
2014 0.51
2015 -0.30

Fuente: La Autora

Es un indicador més riguroso, el cual pretende verificar la capacidad de la empresa
para cancelar sus obligaciones corrientes, pero sin depender de la venta de sus
existencias; es decir, basicamente con sus saldos de efectivo, el de sus cuentas por

cobrar, inversiones temporales y algun otro activo de facil liquidacion, diferente de
los inventarios.

No se puede precisar cudl es el valor ideal para este indicador, pero, en principio, el
mas adecuado podria acercarse a 1, aunque es admisible por debajo de este nivel,
dependiendo del tipo de empresa y de la época del afio en la cual se ha hecho el corte
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del balance, Recuperado de https: //es.wikipedia.org/wiki/Prueba %C3%Alcida,
(Recuperado http://www.supercias.gob.ec/portal/)

Lo cual permite evidenciar que para Compufacil el afio de iliquidez es el afio 2015
debido a la falta de total de liquidez, por lo que se necesita trabajar mucho sobre este
indice.

Tabla 10. A partir de Balances de Resultados
Indice Endeudamiento del Activo

Afo indice
2012 71.9%
2013 85.6%
2014 82.3%
2015 69%

Fuente: La Autora

Este indice permite determinar el nivel de autonomia financiera. Cuando el indice es
elevado indica que la empresa depende mucho de sus acreedores y que dispone de
una limitada capacidad de endeudamiento, o lo que es lo mismo, se esta
descapitalizando y funciona con una estructura financiera mas arriesgada. Por el
contrario, un indice bajo representa un elevado grado de independencia de la empresa
frente a sus acreedores, (Recuperado http://www.supercias.gob.ec/portal/).

Para Compufiacil este indice demuestra lo siguiente:

Lo que se puede observar es que la empresa ha disminuido su nivel de
endeudamiento en el presente ejercicio econdmico en relacion a los afios anteriores,
es decir actualmente el total de las deudas de Compufacil representan el 69% del
total de sus activos, sin embargo es preciso notar que una de las actividades
principales de la empresa es el alquiler de equipos de Computacion, lo que requiere
a su vez de un mayor financiamiento.
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'[abla 11. A partir de Balances de Resultados
Indice Endeudamiento del Patrimonio

Afio indice
2012 2.56
2013 5.96
2014 4.66
2015 2.21

Fuente: La Autora

Este indicador mide el grado de compromiso del patrimonio para con los acreedores
de la empresa. No debe entenderse como que los pasivos se puedan pagar con
patrimonio, puesto que, en el fondo, ambos constituyen un compromiso para la
empresa.

Esta razon de dependencia entre propietarios y acreedores, sirve también para indicar
la capacidad de créditos y saber si los propietarios o los acreedores son los que
financian mayormente a la empresa, mostrando el origen de los fondos que ésta
utiliza, ya sean propios o ajenos e indicando si el capital o el patrimonio son o no
suficientes, (Recuperado http://www.supercias.gob.ec/portal/).

Es decir el PASIVO de la empresa representa dos veces el nivel de PATRIMONIO
de la empresa, podriamos decir que la empresa depende en su mayoria de acreedores
externos, sin embargo en el transcurso de los afios vemos que la mejoria ha sido
notable.

Tabla 12. A partir de Balances de Resultados
Indice Rotacion de Cartera

Afio indice
2012 37
2013 49
2014 55
2015 63

Fuente: La Autora

Permite apreciar el grado de liquidez (en dias) de las cuentas y documentos por
cobrar, lo cual se refleja en la gestion y buena marcha de la empresa. En la practica,
su comportamiento puede afectar la liquidez de la empresa ante la posibilidad de un
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periodo bastante largo entre el momento que la empresa factura sus ventas y el
momento en que recibe el pago de las mismas.

Debido a que el indice pretende medir la habilidad de la empresa para recuperar el
dinero de sus ventas, para elaborarlo se utilizan las cuentas por cobrar de corto plazo,
pues incluir valores correspondientes a cuentas por cobrar a largo plazo podria
distorsionar el analisis en el corto plazo.

(Recuperado http://www.supercias.gob.ec/portal/)

Para la compaiiia este indice refleja claramente, la causa de iliquidez actual debido
a que el periodo medio de cobranzas ha sido incrementado, pues como se puede
visualizar el mismo comenzé con 37 dias promedio de cobro y se ha incrementado a
la fecha hasta 63 dias promedio de cobro, lo cual genera problemas a la empresa y
obliga a buscar otras fuentes de financiamiento.
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2.3.3. Organigrama de la Empresa
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Figura 19. Organigrama

Fuente: La Empresa
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En correspondencia con esta estructura los procesos en la empresa se organizan
atendiendo mas a un enfoque departamental que por productos/procesos, pudiéndose
observa esta caracteristica a través la siguiente tabla:

Tabla 13. llustracion de los procesos en el momento actual
Proceso Actor Responsable

Cliente empresariales Etapa, Municipio de Cuenca, Registro de la
Propiedad, Guardia Ciudana, Fundacion el Barranco, Azende,

Arriendo |Graiman, Importadora Tomebamba Gerente
Bodega |Ventas y Servicio Tecnico Bodega
Compras |Administracion y departamento financiero Gerente
Recepcion |Recepcion de equipos Departamento tecnico
Ventas |Clientes Varios Departamento de ventas

Fuente: La Autora

En el momento del analisis de situacion inicial de la empresa Compufacil, como se
observa en la figura 2.1 (Organigrama de la Empresa Compuféacil), maneja una
estructura lineal, direccionado en una sola via, el nivel Gerencia General junto con
el Jefe administrativo se encargan de la toma de decisiones de la empresa, la
comunicacion de este nivel con cada uno de los departamentos dependientes de la
empresa se enfoca en base a la comunicacién con cada uno de los jefes de 4rea, los
que transmiten a cada miembro de su equipo de trabajo las tareas segun las
necesidades que se plantean desde el nivel superior.

Como se puede observar en correspondencia con el analisis anterior no existe una
base so6lida para poder implantar un sistema de Gestion de Calidad, resulta necesario
implantar la comunicacion bidireccional para cada una de las instancias y niveles de
la empresa a fin de que todos estén identificados con la labor que Compufacil
desempefia, constituyéndose cada uno en un ente primordial para el éxito del trabajo.
La polifuncionalidad de algunos Jefes de area es un tema que agudiza la situacion
ya que tienen a su cargo mas de una funcion y se saturan de actividades lo que se
refleja en la rentabilidad y eficiencia del personal.
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2.3.4. Resumen del diagnostico de la empresa a partir de la técnica de
analisis FODA. (Fortalezas, Oportunidades, debilidades y
amenazas)

El presente andlisis resume la informaciéon necesaria con relacion al diagnostico
sobre el estado de la empresa Compufacil, tanto a nivel interno como externo, ello
permitira sustentar acciones y medidas correctivas con el desarrollo de proyectos de
mejora.

Como se conoce el analisis FODA es considerado un importante instrumento para
la toma de decisiones, a continuacion el analisis de cada item dentro de Compufacil.
En este proceso se ha tomado en consideracion herramientas para el diagnostico
como las entrevistas directas a los miembros de la empresa, entre ellos, directivos,
jefes de area, personal que labora en la empresa y sobretodo el enfoque o percepcion
que tiene sobre cliente final, este proceso se ha realizado mediante encuestas sin
identificacion para que las personas se sientan libres expresar su opinion y tener un
analisis lo mas cercano a la realidad que se vive dentro de la empresa.

Los hallazgos obtenidos a través de estos instrumentos pueden resumirse en
fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades de acuerdo a lo siguiente:

2.3.4.1. Fortalezas

Conocidas como aquellos parametros positivos que hacen que la empresa se distinga
de sus competidoras.

Dentro de las cuales se identifica

e (Garantia de cada uno de los productos

e Diversidad de marcas

Outsourcing (computadores de ultima tecnologia atractivos y
eficaces

Atractivos planes empresariales

Paquete corporativo atractivo

Amplio portafolio de equipo electronico de tltima generacion
Sucursal en la ciudad de Quito

Buena relacion con proveedores.
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2.3.4.2. Oportunidades

Son las situaciones que se encuentran en el medio que rodea a la empresa y del que
Compufacil depende considerando que estos se constituyen en factores externos, lo
ideal es identificar estas oportunidades para aprovecharlas en beneficio de la empresa

La oportunidad prioritaria identificada es en cuanto a prestacion de servicios
outsourcing, puesto que en cuenca es la pionera en brindar este tipo de servicio esto
conlleva a un constante crecimiento

e Alianza con marcas de prestigio
e Conocimiento de parte del mercado que la empresa es prestadora del
servicio de alquiler de equipos

2.3.4.3. Debilidades

Son aquellos inconvenientes que durante el presente proyecto son identificados para
atenuarlos o eliminarlos y fomentar la competitividad de la empresa, al realizar el
proceso de analisis de situacion inicial una de las debilidades identificadas es la falta
de capacitacion constante que debe recibir el personal, tanto el que llega a prestar
sus servicios asi como asi como las que ya prestan los servicios en la empresa, esto
junto con la falta de documentacion para seguir los debidos procesos (al momento
los procesos se realizan de manera empirica, no presentan un soporte técnico a nivel
de Gestion de Calidad), hacen que la empresa tenga debilidades tales como la
rotacion constante de personal, lo que promueve la falta de estabilidad laboral y a
su vez se refleja en el desempefio de los empleados, esto se evidencia con mas
claridad en el area de ventas y servicio técnico; en resumen las debilidades pueden
concentrarse en:

e No todos los empleados conocen la vision y objetivos de la empresa.

e Personal desmotivado por falta de reconocimiento hacia su
desempefio.

e Las tareas que realizan los empleados no estan en correspondencia
con sus profesiones.

e La remuneracion recibida por parte de los empleados no esta en
correspondencia con la actividad que realizan.

e No existen mecanismos que permitan la mediciéon y cumplimiento
de objetivos.

e No se cuenta con un comité de seguridad.

e No existe un programa de formacion continua.

e No se cuenta con un programa de incentivos.
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e No se cuenta con los implementos necesarios para el desarrollo de
las actividades.

2.3.4.4. Amenazas

Son los factores externos que pudieran afectar a Compufacil en el cumplimiento de
sus objetivos.

En estos instantes se puede mencionar como amenaza latente el cumplimento en
tiempo de las salvaguardias que fueron impuestas por el gobierno nacional a partir
del 11 de marzo del 2015 y que tendran duracion de quince meses, ya que se aplica
salvaguardia de la balanza de pagos para el 32% de las importaciones generales
(2800 partidas arancelarias), exceptuando a los repuestos de vehiculos, bienes de
capital y materias primas, Recuperado:
http://www.eluniverso.com/noticias/2015/03/11/nota/4648221/lista-2800-partidas-
productos-importados-gravados-sobretasa

Salvaguardas

Incremento de empresas que ofrecen alquiler de equipos
La competencia tiene publicidad masiva

El avance tecnologico

Personal sin experiencia

La inflacion.
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CAPITULO 3

3. COMPONENTES DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD

El objetivo del presente capitulo consiste en estructurar los componentes del sistema
de gestion de calidad que integran la propuesta de esta investigacion sobre la base
de la gestion por procesos, se parte de la aplicacion de herramientas con el ciclo
PHVA, que significa: Planificar, hacer, verificar y actuar, con ello se pretende
contribuir a que la empresa alcance mayores rendimientos en la ejecucion de cada
uno de los procesos.

* Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la
organizacion.(Tomado de la Norma ISO 9001 pagina VII)

» Hacer: implementar los procesos.

* Verificar: realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los
productos respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el
producto, e informar sobre los resultados.

* Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los
procesos.

|
Sl Planificar . \

Figura 20. Ciclo PHVA
Fuente: La Autora
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3.1. FUNDAMENTACION DE LA PROPUESTA

Componentes del sistema de gestion de calidad segliin las normas ISO que se
constituye en la base esencial de esta propuesta de acuerdo a lo que se plantea en el
capitulo I; al respecto son:

3.2. POLITICA DE CALIDAD

Compufacil Cia. Ltda., empresa dedicada a la comercializacion y alquiler de equipos
de computacion e impresion, consciente de que la satisfaccion del cliente es de vital
importancia para el crecimiento de la misma plantea sus politicas de calidad bajo los
siguientes lineamientos:

A continuacion se detalla la propuesta segun los fundamentos de la ISO:

* La empresa Compufécil en su Politica de calidad tendra que asegurar la
satisfaccion de las necesidades y expectativas planteadas por sus
clientes, los servicios que la empresa presta buscan posicionamiento y
vanguardia, tendiendo dentro de gama de productos ideas innovadoras
como lo es el outsourcing o arrendamiento de equipos y los servicios
adicionales como el servicio técnico personalizado y a tiempo buscan
distinguir a Compufacil de las demas empresas que presten este tipo de
servicios, llevando a un crecimiento tanto empresarial asi como personal
de todos quienes forman parte de la empresa, con esto llegar a un estado
de satisfaccion total con el trabajo realizado.

+ Este proceso para convertirse en la mejor empresa de servicios
tecnoldgicos tanto de manera local asi como nacional se conseguirad
aplicando la mejora continua de los procesos involucrados dentro del
Sistema de Gestion de Calidad, buscando el mayor grado de eficacia en
la concretizacion de objetivos y metas planteados por Compufacil.

* Un factor preponderante en una empresa que preste servicios de
tecnologia asi como lo es Compufacil es contar con un sistema
informatico robusto que soporte la interaccion de sus usuarios y brinde
la respuesta en tiempo real, pudiendo facilitar informes, reportes y
documentos pero sobretodo la interaccion entre los miembros de la
empresa.
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* Incentivar la confraternidad entre los miembros de Compufacil para
fortalecer los lazos empresariales tanto con clientes internos asi como
externos.

Las Politicas de Calidad para Compufacil Cia. Ltda. Quedarian de la siguiente

manera:

Politica

3.3.

Asegurar que los productos y servicios de la empresa cumplen con los
requisitos exigidos por nuestros clientes

Profundizar en el conocimiento de las necesidades y expectativas de los
clientes, estableciendo nuestras estrategias y objetivos en dichas
necesidades, asegurandonos de cumplir con todos los objetivos legales
Optimizar el funcionamiento de los procesos promoviendo la eficiencia y
calidad de la empresa

Asegurar que todos los puntos de esta politica sean difundidos y aceptados
por la organizacién, con el fin de cumplir los objetivos propuestos

OBJETIVOS DE CALIDAD

Durante la revision de la empresa y la implantacion del sistema de Gestion de
Calidad se plantea como objetivo general de la empresa el siguiente:

Posicionarse como empresa lider en prestacion de servicios de Outsourcing a nivel
local y nacional, constituyéndose en referente de ventas a nivel del austro
ecuatoriano, brindando calidad y asesoria permanente para uno de los servicios que
integran su portafolio.

Como objetivos especificos se sugieren:

Brindar el servicio de outsourcing (arrendamiento), a partir del uso de las
mejores tecnologias que aseguren la calidad y cumplimiento de los tiempos
pactados, satisfaciendo las expectativas de los clientes.

Offrecer capacitacion continua en calidez y atencion asi como tecnologica,
tanto al personal de servicio técnico como al departamento en ventas para
asegurar el trato cordial con los clientes tanto internos como externos.
Fomentar la concientizaciéon de los principios y valores empresariales
establecidos para la empresa.
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* Brindar servicio personalizado en cada uno de los servicios de venta y post
venta, favoreciendo la familiaridad con los clientes e incrementando la
confianza del publico de parte de la empresa.

*  Mejorar la comunicacion entre cada departamento.

Maximizar la rentabilidad de la empresa a través de las mejoras propuestas.

En detalle los objetivos de calidad para Compufacil Cia. Ltda. Quedarian expresados
a partir de la consecucion de las siguientes metas:

Objetivos

* Asegurar a nuestros clientes un servicio de excelencia mediante la mejora
en el trato y solucion de al menos el 95% de sus problemas

*  Mejorar en un 10% la eficiencia de los procesos existentes todo esto para
generar satisfaccion en el cliente.

* Disminuir los tiempos de entrega en un 10% a todos nuestros clientes
mediante la evaluacion de proveedores

3.4. MAPA DE PROCESOS PROPUESTO PARA LA
EMPRESA COMPUFACIL

La forma para la elaboracidon de los mapas no se encuentra normalizada es por ello
que la persona encargada en realizar el analisis de la empresa sera quien estipule el
mapa de procesos para que este pueda reflejar el estado real de la empresa, y que
todos puedan apreciar y sentirse identificados con el mismo.

Con las premisas respectivas se puede plantear que el mapa de procesos es la
secuencia de trabajo de la empresa donde denota cual sera la cadena de valor de cada
uno de sus componentes a fin de llegar a cumplir con los objetivos planteados y
llegar a prestar un servicio 6ptimo tanto para los clientes externos asi como para los
internos, el llegar a un estado de bienestar empresarial por todos quienes forman
parte de la organizacion denota “calidad” en el manejo de la empresa ya que esta
dando al servicio que se presta el valor agregado que hace que la empresa sea distinta
de cualquier otra de la competencia.

Con el analisis del proposito que cumple la empresa Compufacil, se plantea la
utilizacion del Siguiente Mapa de Procesos:
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MAPA DE PROCESOS

Estratégicos
B

Figura 21. Grafica del mapa de procesos
Fuente: http://www.monografias.com/trabajos88/procesos-agencias-viajes-cubanacan-
villa-clara/procesos-agencias-viajes-cubanacan-villa-clara.shtmil

CLIENTES / USUARIOS
CLIENTES f USUARIOS

Para el caso especifico de una empresa que se encargue de brindar servicios como
es el caso de Compufacil se puede mantener la siguiente ejemplificacion:
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Figura 22. Grafica del mapa de procesos
Fuente: http://www.monografias.com/trabajos88/procesos-agencias-viajes-cubanacan-
villa-clara/procesos-agencias-viajes-cubanacan-villa-clara.shtml
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3.4.1. Andlisis de los Procesos Claves

En punto es esencial para la gestion de los procesos, puesto que se detallan cada uno
de los procesos que se realizan en la empresa y se seleccionan los mas importantes,
entendiéndose como claves aquellos que realmente aportan valor a la empresa; aqui
da inicio la caracterizacion de procesos a través de la ficha de caracterizacion de cada
proceso.

Como se describe con anterioridad se parte del macro proceso identificando el mapa
de procesos de la empresa Compufacil, aqui se recoge las tareas a ser realizadas y
que entradas o requisitos tiene cada uno y el resultado o salida que presentan,
recordando siempre que la razon de ser de estos procesos es el bienestar del posible
cliente como se mencion6 pudiendo ser interno o externo.

La ventaja de la aplicacion es que se plantea ir del contenido general al particular
teniendo inicialmente una perspectiva global del comportamiento de la empresa
hasta llegar al analisis de cada uno de los puntos que detallan la tarea para luego pasa
a la revision de procedimientos dados, este trabajo es delicado porque se trabaja con
datos reales de la empresa y para esto se debe contar con personal altamente
capacitado y que cuente con la confianza del caso.

Lo requerido en este punto sera la definicion de los diagramas de flujo que
constituyen la manera en la que se encuentra trabajando cada uno de los procesos,
para revision de este material se cuenta con las fichas de proceso, donde se dan a
conocer los indicadores, responsables entradas y resultados. Para eso se utilizara la
representacion grafica y la descripcion de cada uno de los procesos, esto brindara
una vision general e integral de cdmo se encuentra realizando el trabajo la empresa.

El mundo tecnolégico al encontrarse en un vertiginoso crecimiento es necesario
realizar la vision con la que parti6 la empresa y como se encuentra el desempefio de
la misma con el transcurso del tiempo para la verificacion si las actividades que
Compufécil realiza aportan el valor necesario y requerido.
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3.4.2. Pasos para plantear el mapa de procesos

Se describen los tres pasos en los que se fundamenta la realizacion del mapa de
procesos a continuacion cada uno:

Requisitos
del Cliente

Identificar a los actores: Es el primer paso para poder trazar el
mapa de procesos, aqui se identifica a los actores o agentes
relacionados con el desarrollo de las actividades de la organizacion,
considerando que los clientes es el factor prioritario de la empresa,
y que en el caso de Compufacil y de la actividad que realiza la
empresa se tienen proveedores ademas con quienes el sistema de
gestion de calidad estard intimamente relacionado en cada proceso.

Cliente externo quien es el que adquiere el bien o servicio a la
empresa.

Cliente interno para algunos procesos se necesita la coordinacion de
todos los que forman parte de la empresa tales como el gerente,
administrador, personal administrativo, personal de ventas, bodega.

Identificar la linea operativa: La linea operativa es la secuencia
encadenada de procesos que se llevan a cabo para obtener el
producto o resultado esperado. En el caso especifico de Compufacil
donde su funcion principal es la venta de equipos y el outsourcing,
su linea se basa en:

Entrega
Atencion Preparacion .
pr del Pedido pr del Pedido pr del P_ed'do
al Cliente

Figura 23. Proceso Compufécil
Fuente: La Autora
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* Afadir los procesos que afectan a todo el sistema: Para controlar cada
uno de los estados de bodega por ejemplo que puedan afectar la correcta
entrega de resultados a los clientes. Ademas de la consideracion que dentro
de la empresa existe un departamento que se encarga de la administracion
de cada empleado y su bienestar como lo es recursos humanos.

Mercadotecnia

Resultado

Requerimiento .
del Cliente al Cliente

Ventas Gestion Servicio Cliente

Recursos . . :
Tecnologia [ Compras Bodega Financiero
Humanos

Figura 24. Gréfica del mapa de procesos Compufécil
Fuente: La Autora

Mapa de procesos Compufécil

A continuacion se detalla el Mapa de Proceso de la Empresa Compuféacil arriba
detallado graficamente y explicado en el contexto, estructurado en el modelo de la
figura piramidal donde se denota el nivel estratégico, clave y de apoyo, se enmarcan
cada una de las actividades que se realizan que dentro de la empresa Compufacil:
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Tabla 14. A partir del mapa de procesos

W

ESTRATEGICO compufacil

Toma de Decisiones

Seleccion de Personal

Interaccion con Proveedores

Direccion Capacitacion
Matketing Empresarial
Posicionamiento de la marca
Mercadotecnia Comunicacion Social
CLAVE compufacil

Programacion de Visitas Técnicas

Atencion al Cliente en Local

Cotizacion de productos

Ingreso de Pedido

Ventas Facturacion

Servicio Técnico

Asesoria Constante

Gestion Servicio Cliente |Outsourcing [ Arriendos
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APOYO

|

compufacil

Compras

Addquisiciones

Determinar productos a comprar.

Seleccion proveedor.

Biasqueda de mejores opciones

Negociaciones

QOrden de Compra para Proveedores

Bodega

Recepcion, Ingreso v Almacenamiento
de Producto Despacho v Entrega de
Mercaderia

Verificar Facturas v receptar productos

Recepcion de facturas o remisiones

Alistar Mercaderia para despacho

Carga v Entrega de Mercaderia

Solicitar Garantias

Mensajeria

Pagos v consignaciones en bancos

Entrega v Recepcion de documentos

Entrega v Retiro de Equipos y Suministros

Control de Inventario

Inventario fisico en bodega

Factura de remisiones

Devoluciones

Genera reportes de devoluciones

Departamento Financiero

Cobro vy Recaudaciones

Crea reportes Financieros Clientes en mora

Entrega de Listado de cartera

Seguimiento de Cobro estado y recaudacion

Gestion Contable

Declaracion de Impuestos

Control de costos de inventario

Revision de cartera de Compufacil

Revisar cuentas tanto de Clientes como proveedoreq

Emision de Retenciones v Cheques

Conciliacion Bancaria

Caja

Cuadre de caja

Recepcion de Pagos de Clientes

Pagos

Pago de Nomina

Pagos servicios basicos

Talento Humano

Seleccion de Personal

Avisos de entrada

Emision de contratos

Generacion de comprobante de pago de Seguros

Asesoria y capacitacion

Fuente: La Autora

74



35. SISTEMA DOCUMENTAL DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD

Es importante definir como va a funcionar el sistema documental del SGC, su
objetivo principal es el de establecer los lineamientos para la elaboracién de
procedimientos, asi como la identificacion, aprobacion, distribucion y control de
todos los documentos y registros del sistema, su alcance es para todos las funciones
y departamentos de la empresa.

A continuacion se muestra la tabla de los términos, sus definiciones y abreviaturas
para los documentos del sistema de gestion:

Tabla 15. Documentos del Sistema de gestion de la Calidad

Documento Pertenece al SGC, cumple con el
DC
controlado punto 4.2.3 de la norma
. . D t b 1
Politica de calidad | . ocumento ., ase‘ pata a PC
implementacion del sistema
Generados fuera del SGC, pero
Documento . .
necesarios para la operacion del DE
externo .
mismo
Manual de | Documento que especifica el SGC de
. MC
Calidad la empresa
Procedimiento Documento que describe una PR
Documentado operacion del SGC
Procedimiento Procedimientos propios de cada PRO
operativo sistema
Procedimiento Procedimientos  definidos como PRT
transversal aplicables dentro del SGC
Instruccion de | Descripcion detallada de como T
trabajo realizar y registrar tareas
Documento que especifica que
Plan de calidad procedimientos y recursos asociado PDA
deben aplicarse

Fuente: La Autora
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3.5.1. Disposiciones generales

Dentro del sistema documental del SGC es importante seguir ciertas disposiciones
generales que ayudaran a la correcta elaboracion y modificacion de documentos,
dichas disposiciones deben estar claramente identificadas y documentas, ademas
deben ser de uso publico, es decir toda la organizacion debe tener conocimiento de
estas practicas.

Tabla 16. Segln las Disposiciones Documentales

Para el manual de Calidad su preparacion corresponde a la Unidad de
Gestion, la revision y la aprobacion es responsabilidad del representante de
la direccion, los procesos operativos son responsabilidad de una persona
perteneciente a la unidad de gestion, su revision sera realizado por el jefe
de departamento

Todos los funcionarios que bajo el alcance del SGC elabore un documento
deben basarse en el procedimiento de control de documentos

Las nuevas versiones de documentos seran oficiales cuando estas sean
publicadas

La base documental y vigente del SGC es todo documento firmado y
sellado, la direccion ha convenido utilizar el correo de la empresa como
medio de difusion, esto permite que toda la organizacion tenga acceso a los
documentos

El archivo de los documentos controlados y obsoletos corresponde a la
unidad de gestion, el tiempo minimo de conservacion de esta
documentacion es de 5 afios para los documentos originales y para copias
controladas se conserva Uinicamente la caratula

Todos los documentos que correspondan a procedimientos del SGC
deberan cefiirse a un formato determinado, en la construccion de diagramas
de flujo se deben numerar los pasos para mejorar la comprension de las
descripciones de las actividades

Las instrucciones de trabajo asi como los planes de calidad seran emitidos
aprobados por la unidad de gestion
Fuente: La Autora

La tabla descrita con anterioridad explica las disposiciones a seguir en la
elaboracion, revision y aprobacion de documentos.
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En la mayoria de casos la gerencia de la empresa es la que siempre aprueba o autoriza
cualquier cambio que se de en cualquier documento del Sistema de Gestion de
Calidad.

3.5.2. Proceso de control de documentos

A partir de lo explicado en la tabla anterior de disposiciones generales, es necesario
crear el proceso de control de documentos el cual debe ser socializado a todo el
personal luego de su revision y aprobacion, los diagramas de procesos deben tener
numeracion en cada una de sus actividades para ayudar a la comprension del mismo
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JEFATURA DE
DEPARTAMENTO /
FUNCIONARIO DE SGC

UNIDAD DE GESTION DE CALIDAD

1. Recepcion de
requerimiento

REPRESENTANTE DE LA
DIRECCION

ALTA DIRECCION

2.EsPRTOMC

3. Revisa
adecuacion y
solicita cambios si
corresponde

4.Elabora o
modifica PRT o MC
seglin corresponda

10. Verifica
correcciones

11. Archiva
documentosy

5. Apruebay
revisa cambios,

6. Envio de
documentos a la
alta direccion

ernvia copla
controlada

12. Actualiza,
publicay
comnunica
Correo
electronico

13. Retiro de

A 4

documentos
obsoletos

FIN

Figura 25. Proceso de Control de Documentos
Fuente: La Autora
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A continuacion se detalla cada una de las actividades del proceso de control de
documentos:

Tabla 17. Proceso de Control de documentos

Recepcion de requerimiento, creacion o
modificacion

Unidad de gestion de calidad

Decision de categoria MC o PRT Unidad de gestion de calidad
No pertenece MC o PRT, se realiza
adecuaciones y solicita cambios

Unidad de gestion de calidad

Elabora o modifica los documentos
considerando:

e Conformidad con requisitos de
la Norma

e Conformidad con los requisitos
establecidos en el documento |{jpidad de gestion de calidad
control de documentos

e Conformidad con el formato
establecido

e Revisar que no  existan
contradicciones con  otros
documentos

Realiza la revision y posterior aprobacion
de requerir algiin cambio adicional se envia | Representante de la direccion
nuevamente al punto 2

Cuando se trata de MC se envia el
documento a la direccién para su [Representante dela direccion
aprobacion

Revisa el documento, si cree conveniente
solicita cambios o complementos, de lo
contrario lo aprueba y devuelve a la Unidad
de gestion

Alta Direccion

Elabora o modifica PRO, con Ilas
correcciones de existirlas y envia a su | Funcionario de SGC
aprobacion
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Realiza una revision de todo el documento
y los aprueba, esto dentro de la jefatura de | Funcionario de SGC
departamento

Se recibe el documento aprobado, aqui se
verifican las correcciones y firma de |[Unidad de gestion de calidad
adecuacion

Se recibe los documentos originales con
sus aprobaciones correspondientes para | {jpidad de gestion de calidad
que sean archivados, se envian copias
controlados en caso de requerirlos
Se procede a actualizar la base de datos de
documentos, se publica las actualizaciones
y se comunica al personal de los cambios
realizados
Se realizar el retiro de todos los
documentos que por reemplazo de las |[Unidad de gestion de calidad
actualizaciones se vuelven obsoletos
Fuente: La Autora

Unidad de gestion de calidad

3.5.3. Formato para la presentacion de documentos

Con la elaboracion del sistema de gestion, es importante asegurarse que todos los
documentos sean presentados bajo un mismo formato, de esta manera no existira
divergencias ni opciones pare que los autores de dichos documentos comentan
errores de presentacion.
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Tabla 18. Presentacion de Documentos
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Fuente: La Autora

Dentro de este formato existen algunos puntos que son obligatorios de llenar como

por ejemplo:
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Cédigo: dentro de este campo se debe colocar la abreviatura del documento que se
ha de presentar, ademas se coloca si es procedimiento o instruccién y si tiene
correlacion con otro procedimiento de la siguiente manera:

Tabla 19. Abreviaturas dentro de la presentacion de documentos

Manual de calidad MC
Politica de calidad PC
Procedimientos PR Procedimiento
PR-XX-YY XX Sigla del procedimiento
YY Relacion con otro procedimiento
Instrucciones de trabajo [ XX Procedimiento
XX-IT-YY IT Instruccion de trabajo
YY Relacién con otro procedimiento

Fuente: La Autora

El documento es valido unicamente cuando posee todas las firmas especificadas,
luego de esto es posible archivar y divulgar los cambios realizados.

3.6. SISTEMA DE INDICADORES DE GESTION

Los Indicadores de Calidad son los que permiten establecer qué es necesario medir
para conocer la capacidad y la eficacia de un proceso. Lo ideal es que los objetivos
de calidad tengan sus indicadores de seguimiento. Mediante el indicador de calidad
se podra tomar decisiones sobre uno o varios procesos, dentro de la empresa vamos
a considerar los siguientes indicadores de calidad:

Los indicadores de gestion desde un tiempo atras se han convertido en un
instrumento de gran utilidad ya que permiten recoger de manera adecuada y
representativa la informacion mas importante respecto a la ejecucion y los resultados
obtenidos en los procesos dentro del sistema de gestion.

Dependiendo de los valores y la evolucion del indicador la empresa estd en
condiciones de actuar sobre las variables de control que permiten cambiar el
comportamiento del proceso, los indicadores pueden ser considerados como un
soporte de informacion sobre los parametros de control, por eso la importancia de
identificar, seleccionar y formular de una manera adecuada el conjunto de
indicadores que evaluaran los procesos.

Segun lo explicado se detallan los indicadores de gestion que van a ser utilizados
dentro de la empresa y son tomados seglin 3 perspectivas:
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e Financiera

e Procesos
e C(liente
Tabla 20. Indicadores de Gestion
PERSPECTIVA FINANCIERA
ROE: Rentabilidad financiera
ROI: Retorno de la inversion
ROS: Rentabilidad sobre las ventas
ROA: Rentabilidad de los activos
PERSPECTIVA PROCESOS
Indices de eficiencia interna
Trabajos repetidos por defectos
Tiempo de respuesta
Niveles de satisfaccion con los proveedores
PERSPECTIVA CLIENTE

Niveles de lealtad/retencion de los clientes
Participacion de mercado

Incremento de ingresos por nuevos
productos o servicios

Nuevos usuarios, clientes

3.7.

Fuente: La Autora

Como punto de partida se utilizaran los indicadores mencionados en la tabla N°7, de
acuerdo a la evolucion del sistema y de la incorporacion de recursos se debe analizar
la introduccion o no de nuevos indicadores.

PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD

DIRIGIDOS A COMPUFACIL

Organizacién enfocada al cliente

El factor prioritario para la implementacion del Sistema de Gestion de calidad dentro
de la empresa Compufacil es el enfoque que se puede dar al cliente, considerando
que la empresa va a medir su rendimiento en base a nimeros, es decir en cuanto a
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las ganancias que ha generado en un espacio de tiempo planteado, es fundamental
que la atencion se realice con calidez ante los posibles requerimientos que el cliente
plantee con una rapida respuesta y tratando de llenar sus expectativas.

En atencion a esto se sugiere implementar lo siguiente:

* Habilitar hojas de sugerencia y calificacién para saber el nivel de
satisfaccion del cliente al recibir el servicio que requiere.

* Autoevaluacion a fin de lograr una mejora continfla en atencion al
cliente, colocando al personal idoneo para que sea la carta de
presentacion de la empresa.

* Encuentros fisicos o telefonicas a través de encuestas donde se puede
medir sus insatisfacciones

Liderazgo

Dado que en la actualidad el liderazgo de la empresa se caracteriza por ser autoritario
lo cual no facilita la implementacion de un sistema de gestion de calidad, es necesario
introducir una serie de cambios que vayan hacia una trasformacion paulatina de este
estilo hacia un estilo participativo, el que entre otros elementos debe considerar lo
siguiente:

* Fomentar el liderazgo en cada uno de los niveles dentro de la empresa.

*  Sugerir que la Gerencia General delegue autoridad para la ejecucion de
las tareas y establezca una nueva responsabilidad segun el nivel de que
se trate por departamento para poder revisar y retroalimentar cada uno
de los procesos que son desarrollados por area o departamento.

* Seleccionar al personal idéneo que posea caracteristicas de
personalidad tales como amigable, que genere confianza,
solucionadora de problemas, creativa, con alto nivel de calificacion
tanto en el ambito profesional como personal, con espiritu colaborativo
que promueva el desarrollo del equipo de trabajo

Participacion de todo el personal

Es necesario elevar el nivel de participacion de los empleados en la toma de
decisiones empresariales lo que contribuira a que exista un vinculo de dependencia
entre cliente — asesor que se evidencia en la confianza que deposita el cliente para
futuras adquisiciones o contratos de servicios dentro de la empresa.

Establecer los comités de calidad que permiten a través de la relacion grupal hacer
aportaciones con relacion a la identificacion de los puntos de mejora y las medidas
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necesarias para el aseguramiento del cumplimiento de las tareas de procesos y con
ello los requisitos de calidad establecidos

Enfoque a procesos
Este es el nucleo principal de la propuesta, ya que la determinacion de los procesos
permitira identificar los posibles puntos de mejora., en el capitulo dos se pudo

observar que en la empresa existe una estructura lineal funcional, se recomienda se
trascienda a la determinacion de cada uno de sus procesos y caracterizaciones.
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Tabla 21. Caracterizacién Servicio Técnico

a compufacil

Compufécil
Manual de Procesos

Pag.

Proceso: Tecnico

Responsable: Wilfrido Marrett

Version: 01

Aprobado por:

OBJETIVO: Atender y resolver problemas

tecnoldgicos de la empresa y de sus clientes que le sean asignados

PROVEEDORES

ACTIVIDADES / SUBPROCESOS

CLIENTES

0 Arriendo

. Almacén

. Bodega

. Cliente

. Tramitar garantias de clientes con los
proveedores.

. Realizar el diagnéstico previo con la
recepcionista del DTy el cliente.

. Probar dispositivos mediante banco de
pruebas para encontrar defectos.

. Revisar tareas asignadas y comentar el
caso de los trabajos realizado en el sistema.

. dar soporte de segundo nivel (Enssitio) de
ser necesario.

. Revisar incidentes generados en el
sistemas y cumplir con los tiempos de repuestas.

. Reemplazar equipos en coordinacion con
el coordinador cuando no se soluciones los
problemas del usuario.

Internos y Externos

RECURSOS

DOCUMENTOS

REGISTROS

D Vehiculo

D Cremas de limpieza

. Hoja de vista técnica

. Hoja satisfaccion de Xerox

o Actividades Sysaid

o Bases de
mantenimientos

. Computadora . Informes técnicos
D Kit herramientas
. Limpia pantallas
. Wippe
. Guantes
. Mandil
. Mascarillas
. Suministros
REQUISITOS INDICADORES CONTROLES

. Conocimiento en Software
y Hardware

. Atencidn al cliente

. Terminar 4 tareas diarias asignadas

. Cumplir con las vistas técnicas

o Control de calidad

Fuente: La Autora
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Tabla 22. Caracterizacién Recepcién Departamento Técnico

Compufacil
Manual de Procesos

Pég.

OCOITIpréC“ IPTOCES0.Recepeion

de equipos y

garantiag

Responsable: Gelen Acuiia

Aprobado por:

Version: 01

OBJETIVO: Recibir y coordinar los requerimientos de servicios, cuidando el cumplimiento

de tiempo oftecido, asegurando la entrega y

facturacion
PROVEEDORES ACTIVIDADES / SUBPROCESOS CLIENTES
o Clasificar y asignar
e Epson prioridades de los casos que se Internos y Externos
reflejen la cola de tareas,
o Coordinar con el jefe servicio
o Xerox técnico la agenda para el soporte en
sitio para cuando sea requerido
e Lenovo o . Recibir 19§ eqrulplos que
requieran servicio técnico
e Holidatserv D I'At.endery dar sollu'cm'n a'los
requerimientos de servicio técnico
¢ Manteniendo informa al
cliente del estado de su caso
. Facturar y entregar los
equipos a los clientes de servicio
téenico
RECURSOS DOCUMENTOS REGISTROS
e Humano ¢ Proforma o Ingresos de equipos
o Teléfono o Facturas o Tramites de garantias
e Email o Actas de entrega * . Mantenimientos de
equipos
e Programa CRM o Contratos
o Programa Adjhesot
o Extranet Epson
REQUISITOS INDICADORES CONTROLES
. Conﬁ)cer equipos de . Cunlplmentp de tiempos de o Matrizdel sisterna sysaid
computacion entrega de los equipos

o Atencion al cliente

Fuente: La Autora
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Proceso de Departamento Técnico

CLIENTE RECEPCION TECNICO JEFE TECNICO

Solicita apoyo
para el pre
diagnostico

Solicita arreglo Ingresa datos
del equipo del cliente

Ingresa datos
del cliente Se ingresa el
equipo?

Cliente se lleva Se genera caso Asignacion de
el equipo en sysaid caso

Se hace firmar
copia del
ingreso

Imprime caso Revisa el equipo Pasa a control
generado y trabaja de calidad

Se entrega
copia del

- Revisa de nuevo
ingreso

el equipo quipo se encuentra
listo?

Comenta el
caso y cambia
de estado

Se llama al
cliente

Se entrega el
equipo probado

Se genera
factura

Figura 26. Proceso Departamento Técnico
Fuente: La Autora
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Tabla 23. Caracterizacion Arriendos

Ocompufécil

Aprobado por:

Compufacil Pég
Manual de Procesos
Responsable: Marcia Ortiz
Proceso: Arriendo Version: 01

OBJETIVO: Mantener las cuentas de arriendo, a través de seguimiento de los compromiso formales realizados con

los clientes
PROVEEDORES ACTIVIDADES / SUBPROCESOS CLIENTES
e Coordinarlos casos
e Graiman ingresados de los clientes conel |Internos yExternos

Importadora Tomebamba

Colegio Borja

Graficas Hernandez

Etapa

Gad Cuenca

Innegen
Azende

Talleres E. Vega

departamento técnico,

e Coordinarcon los
administradores de contratos la
solucion a los requerimiento

e Mantenerlas cuentas de
arriendo actuales, cumplimiendo
con las términos de los contratos y
convenios,

e Cotizar potenciales clientes de
arriendo

e Cerrarlas ventas, preparar
contratos de arriendo con sus
respectivas garantias,

e Administracion la
documentacion de contratos o
devoluciones de equipos

e Fibro Acero
RECURSOS DOCUMENTOS REGISTROS

. Humano ° Proforma ° .Camblode
equipos

e Teléfono e Facturas o lEqulposde
arriendo

e Email o Actas de entrega . 'Sublrcontratos
al sistema

Programa CRM

Programa Adjhesot

e Contratos

e RFC

e Ordenes
recurrentes

REQUISITOS

INDICADORES

CONTROLES

Conocerde equipos de

computacion

Politicas de arriendos

Convenios realizados en

diferentes contratos

. Cumplimiento de los tiempos

e Inventario
actualizado

e Devoluciones
realizadas

e Facturacién de
equipos dafiados o

Fuente: La Autora
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Proceso de Arriendo

DEPARTAMENTO DE
CLIENTE ARRIENDO BODEGA DEPARTAMENTO TECNICO

Cotizar el
Solicitud de requerimiento
equipos

Se entrega
proforma

Solicita
El precio es Cotizacién despacho de
Aceptado? Aprobada equipo con los

respectivo PIA

Prepara los
equipos

Termina
Requerimiento

Se entrega los
equipos

Figura 27. Proceso de Arriendos
Fuente: La Autora
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Tabla 24. Caracterizacion Ventas

0 compufacil

Apraobado por:

Compufacil Pig
Manual de Procesos
Responsable: Ricardo Ramirez
Proceso: Ventas Version: 01

OBJETIVO: Gestionar, controlar y administrar las ventas y el mercadeo de los productos y servicios de la empresa

PROVEEDORES ACTIVIDADES / SUBPROCESOS CLIENTES
o Elaborarycontrolarel plan de
Incomex mercadeo de productos yservicios  [Sector Piblico y Privado
que incluye puntos de ventas
Inacorpsa o Politicas de precios
Siglo XXI o Portafolio de productos
Megamicro e Promociones yeventos
o Coordinarla elaboracién del
presupuesto de ventas de productos
ysericios
o Realizarel control ysu
cumplimiento
o Elaborarycontrolarel plan de
trabajo que incluye las visitas
personalizadas a clientes
o Numeros de visitas
o Material POPy otros recursos
o Informar de manera periddica a
la gerencia general el estado de
cumplimiento de sus metas y
actividades.
RECURSOS DOCUMENTOS REGISTROS
¢ Reporte de
Humano o Proforma )
vistas
Teléfono o Facturas * Reporte de
ventas
Email o Actas de entrega
REQUISITOS INDICADORES CONTROLES
Conocer caracteristicas de los productos, o Numero de visitas e Programa
CRM

Saber de la linea de Impresion

¢ Reporte de ventas

Fuente: La Autora
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Proceso de Ventas
CLIENTE VENTAS COMPRAS

Identificar
posible cartera
clientes

Solicita precios y
disponibilidad

Armar
requerimiento

Identificar
necesidades

Entrega de Pasa Precios Proveedor da
cotizacion los precios

Prepara
cotizacion

Analiza
Cotizacio
n

Aprueba Coloca
proforma pedido

Realiza la
Termina compra con el
proveedor
Informa que la
mercaderia se

| BODEGA

Solicita ingreso de
mercaderia al
sistema

encuentra
ingresada

Entrega de la
mercaderia Realiza
facturacion

Figura 28. Proceso de Ventas
Fuente: La Autora
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Tabla 25. Caracterizacion Compras

Ocompufécil

Aprobado por:

Compufacil pég
Manual de Procesos
Responsable: Janeth Ortiz )
Proceso: Compras Version: 01

OBJETIVO: Realizarlas compras requeridas para entregas puntuales y stock, cuidado tiempos de entrega y

monitorear |a rotacion del inventario

PROVEEDORES ACTIVIDADES / SUBPROCESOS CLIENTES
o Realizarlas compras requerida )
. Departamento Comercial y
e Incomex, por el departamento comercial y

e |nacorpsa,

o Siglo XXl

¢ Megamicro,

técnico,

o  Coordinarcon la gerencia
administrativa el buffer requerido,

o Realizarel seguimiento de
fechas de llegada de mercaderia en
coordinacidn con proveedores y
trasportistas.

e Consolidarlas necesidades de
compras y buscar mejores opciones
de precios.

e Monitorear la rotacion de

departamento técnico

e ciogamul inventario e informara la gerencia
administrativa.
o Revisarycuadrarérdenes de
compra.
e Comprarsuministros de oficina
y mantenimiento.
RECURSOS DOCUMENTOS REGISTROS
e Humano o Ordenes de pedidos * 'Orden de
pedido
o Teléfono ¢ Ordenes de Compra * Ordende
Comnra
o Email e Facturas Electrénicas
o Skype
REQUISITOS INDICADORES CONTROLES

e Conocimiento de las
lineas que maneja cada
proveedor

o Caracteristicas de los
productos

o Tiempo de repuesta diarias de
las cotizaciones

o Tiempo de repuesta de los
pedidos

o Control de
pedidos

o Control de
Baffer del sistema

Fuente: La Autora
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Proceso de Compras

CLIENTE DE

PROVEEDOR COMPRAS DEPARTAMENTO

GERENCIA

Cotizar
repuesto o
producto

Solicitud
cotizacién

mmma Recibe precios mmmmma Pasa precios

Genera orden
de compra

Cotizacion es
aprobada?

Recibe .
Pasa orden de Termina

aprobacion de

compra
P orden compra

requerimiento

Pasa gerencia
orden de
compra

Revisa orden de
compray
autoriza

Facturacion de
producto o

repuesto

Realiza
despacho de los
productos

Figura 29. Proceso de Compras
Fuente: La Autora
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Tabla 26. Caracterizacién Bodega

a compufacil

Aprobado por:

Compufécil .
Pag.
Manual de Procesos
Responsable: Vinicio Pillajo
Proceso:Bodega Version: 01

Objetivo: Administrary Custodiarla

s bodegas yactivos de la Empresa

PROVEEDORES

ACTIVIDADES / SUBPROCESOS

CLIENTES

o Servientrega

o Tramaco
o Express
e Urbano

o lan Courier.

o Custodiaryadministrarlas
bodegas ylos activos de la
empresa

o Realizarlos despachos de
mercaderia y repuestos,

o Coordinarla logistica de
reposicion de mercaderia

e Generarlas garantias con los
proveedores,

e Realizarlos ingresos, egresos y

trasferencias de mercaderia y entre
las bodegas.

Internos y Externos

RECURSOS

DOCUMENTOS

REGISTROS

o Mascarilla

e Guas de envid

o Actas de Entrega

o Egresosde

¢ (inturdn o Guias recibidas
bodega

e Mandil o Guias de remision e Ingresos
¢ Guantes ¢ Despachos
o Vehiculos

REQUISITOS INDICADORES CONTROLES
e Manejo de inventario e Reporte de
por linea de productos inventarios

Fuente: La Autora
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Proceso de Bodega

DEPARTAMENTO DE

SODEGA COMPRAS

Mercaderia
recibida

Inspeccidén de
mercaderia

N 4 Se pasa factura

Reclama
Proveedor

Se pasa factura

mas orden de
compra

Se realiza ingreso
mercaderia al
sistema

Figura 30. Proceso Bodega
Fuente: La Autora
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Tabla 27. Caracterizaciéon Cartera

Compufacil Pég
Manual de Procesos
acompufécil Proceso: Responsable:M. Cristina Malo
: Version: 01
Cartera
Aprobado por:
OBJETIVO: Realizarla gestion de cobranzas de la empresa
PROVEEDORES ACTIVIDADES / SUBPROCESOS CLIENTES
e Realizarvisitas Internos y Externos

e Llamadas

e C(Cartas, correos, a los clientes
para la gestidn de cobro

e Custodiarlos documentos de
garantia

e Generarel recibo de cobro de
las trasferencias y Voucher
realizados porlos clientes

e  Gestionarlas retenciones de
los clientes

e Revisaryactualizarel reporte
de cartera

e Recopilarla informacidn de
las solicitudes de crédito de los

clientes.
RECURSOS DOCUMENTOS REGISTROS

¢ Humano e Reporte de Cierre de caja, * Reporte de caja
chica.

e Teléfono e Notas de crédito . ' reporte de cierre de
caja.
e Reporte de

e Email e Recibos numeros de cliente
Ilamados

e (Calificacion de

e Letreas de Cambio.
solicitud de crédito

e Caja Chica

e Cheques

. Recibos de caja chica

REQUISITOS INDICADORES CONTROLES
e Conocimiento leyde e Periodo de cobro e Depésitos
cheques

Facilidad d
¢ a,CI,I adde e Rotacion de cartera e Pagos
expresion

e Establecer

e Periodo de pagos
cronograma de cobro

Fuente: La Autora
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Proceso Cartera

CLIENTE CARTERA

Inicio

Llama al cliente para Revisa listado de la
solicitar el pago cartera a cobrar

Queda en confirmar el
pago

Llama a la empresa para
Tiene para
3 que se acerquen a cobrar o
cancelar? o
solicita documentos para
realizar transferencia

Registra el pago

Terminado

Pago queda pendiente
hasta segunda orden

Figura 31. Proceso Cartera
Fuente: La Autora
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Tabla 28. Caracterizacion Contabilidad

0 compufacil

Compufécil
Manual de Procesos

Pég.

Proceso: Contabilidad

Responsable: Johanna Bernal

Aprobado por:

Version: 01

OBJETIVO:Planificar, supervisary ejecutar la gestion contable, tributaria y de tesoreria

PROVEEDORES ACTIVIDADES / SUBPROCESOS CLIENTES
o Revisarlos cierres de cajay
- i Internos y Externos
contabilizar el deposito
o Ingresarlas facturas de los
proveedores y emitir retenciones
o Elaborarla conciliacién
bancaria
o Elaborarcheques para pago
a proveedores y personal
o Ingresarlainformacion de las
transacciones en el flujo de
efectivo
e Declaraciones de impuesto
e Amortizacion ydepreciaciones
RECURSOS DOCUMENTOS REGISTROS
Humano o Conciliaciones Bancarias o Balances
Teléfono e Balances o Declaraciones
Email ¢ Flujo de caja e Conciliaciones
e Pago de impuestos
REQUISITOS INDICADORES CONTROLES
Contadora Publica y Auditora . Reporte de auditoria * Ar?§||5|s costo
beneficio

Auxiliar contable

Reporte de balances

o Andlisis de
estados financieros

Fuente: La Autora
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Proceso de Contabilidad

COMPRAS PROVEEDORES BODEGA CONTABILIDAD

Recepta orden
de compras
Emite orden de
compras

Emite factura

Ingresa Mercaderia Pasa la orden
a bodega con la de compra con
factura lafactura

Despacho de
mercaderia

Liquida la orden
de compra

Emite Cheque

Entrega cheque
mas retencion

Emite
retenciones

Figura 30. Proceso Contabilidad
Fuente: La Autora
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Tabla 29. Caracterizaciéon Caja

acompufécil

Aprobado por:

Compufécil pig
Manual de Procesos
Responsable: Cecilia Chicaiza
Proceso: Caja Version: 01

OBJETIVO: Planificar, supervisary ejecutar la gestion contable, tributaria y de tesoreria

PROVEEDORES

ACTIVIDADES / SUBPROCESOS

CLIENTES

s Departamento técnico

o Elaborarel reporte de cierre de
caja con los respectivos respaldos y

envid a los bancos los depdsitos que

Se generen

o Realizarel ingreso de las

Internos y Externos

o Arriendo facturas por cancelaciones de los
clientes
. o solicitara los clientes las
o Almacén :
retenciones
o Administrarel fondo de caja
chica
o Realizarla impresidn de las
facturas de los clientes
RECURSOS DOCUMENTOS REGISTROS
¢ Humano o Cheque o (Cobros a clientes
o Teléfono e Voucher e Cuadre de caja chica
o Email o Recibo de caja o Registro de depdsitos
e Retenciones
o Papeletas de depdsitos
REQUISITOS INDICADORES CONTROLES

o Conocimiento de leyde
facturacion
o Conocimiento leyde
cheques

o Ingreso de retenciones en
plazo estipulados

Fuente: La Autora
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Proceso Caja

CLIENTE

Inicio

Realiza la compra o
pago de servicio

Solicita cancelar

Registra el pago

Imprime factura

Figura 31. Proceso Caja

Fuente: La Autora
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Tabla 30. Caracterizacion RRHH

Compufacil

Pag.
Manual de Procesos

acompmaC|l Responsable: Ana Pugo

Proceso: RRHH Version: 01
Aprobado por:

OBJETIVO: Proporcionar el personal idoneo ycalificado a cada una de las areas, manteniendo las condiciones
necesarias para un desarrollo profesional continuo

PROVEEDORES ACTIVIDADES / SUBPROCESOS CLIENTES
Todos los . Reclutamiento del personal interno
Internos
departamentos yexterno
. Induccion de personal seleccionado

para el plande capacitacion.

. Mantener carpetas actualizadas
con los registros de educacion, formacion,
habilidades, destrezas.

. Determinar necesidades de
capitacion por dreas

. Coordinarla ejecucién de plan de
capacitacion por areas (cronogramas,
horarios, recursos)

. Seguimientoyevaluaciénde la
capacitacion por evaluacion de
desempefio

. Definicidn de factores de evaluacion
. Capacitacion a evaluadores

. Resultado de la evolucidn de

desempefio para funciones por
competencias

. Realizar descriptivos de funciones
(Responsabilidad, autoridades)

. Andlisis de competencia por cargo
. Control de asistencia de personal
. Descuento del personal

. Pagos a personal.

103




Tabla 31.

Caracterizacion RRHH

RECURSOS

DOCUMENTOS

REGISTROS

e Lleyes yreglamentos
del IESS y ministerio de
relaciones laborales

e administracion de
recursos humanos

Solicitud de permisos

Solicitud de vacaciones

Contratos de trabajos

Formularios para calculos de

decimos

e Avisos de entrada
ysalida

e Actas de
finiquitos

o Elaboracion de
nomina

REQUISITOS

INDICADORES

CONTROLES

. Proceso de nomina

e Elaboraciény
Legalizacion de Actas de
Finiquito

e Calculo de beneficios
sociales en el MRL-
Décimo Tercero, Décimo
Cuarto, Utilidades, Salario

e control de vacacione

e  Céilculo de Impuesto a
la Renta

e Avisode entraday
salida del IESS

e Generacidn ycuadre de
planillas del IESS

o Control de asistencia
de personal Otras
funciones inherentes al

[

Cumplimiento de plan de

capacitacion

Desarrollo de competencias

Asistencia

o Asistencia

e Vacaciones

o Horas extras

e Permisos

e Pagos de sueldos

o Pagos de decimos

Fuente: La Autora
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Proceso R.R.H.H
JEFE

Inicio

Recepta solicita
personal

Presenta carpeta
personal
seleccionado

v

Aprueba

R.RHH

Solicita personal

Coloca anuncio

Selecciona
carpetas para la

antravicta

Realiza
entrevistas

Personal
es
correcto?

No se contrata

Sellamaala

persona

!

Termina

Figura 32. Proceso RRHH
Fuente: La Autora
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Enfoque del sistema hacia la gestién

Mediante este enfoque podemos Identificar, entender y gestionar un sistema
de procesos interrelacionados para un objeto dado, mejora la eficiencia de
una organizacion, es decir que la finalidad del enfoque es que se concrete el
objetivo institucional, que se detecte su correcto funcionamiento, para poder
interrelacionarse entre todos los procesos que se desarrollan dentro de la
institucion.

La mejora continua

Dentro de Compufécil se debe evaluar continuamente el cumplimiento de la Politica
de calidad, objetivos de la calidad, para poder identificar las posibles falencias que
se presenta dentro de la empresa y que seran evaluadas mediante la auditoria anual,
las que deben ser correctivas en ciertos procesos y preventivas en otros.

Accion Correctiva: Compufacil tomara acciones para eliminar la causa de
no conformidad.

A continuacidon se presentaran los requisitos a establecerse en un
procedimiento documentado:

e Buzodn de sugerencia de los clientes internos y externos.

e Evaluar las medidas adoptar, asegurandose que la no conformidad
no vuelva a incurrir.

e Implementar las nuevas decisiones, que han sido impartidas a los
empleados de Compufacil.

e Las decisiones tomadas deben quedar registradas.

e Constantemente se debe verificar la eficacia de las decisiones
tomadas.

Accion preventiva: Compufacil debe reconocer la acciones para eliminar
las causas de no conformidades que son potenciales y concurrente. Las
acciones preventivas deben ser las apropiadas a los efectos de los problemas.

A continuacion se presentaran los requisitos a establecerse en un
procedimiento documentado:
e Determinar la no conformidad de los clientes internos y
externos de la empresa.
e Valorar porque son concurrente las no conformidades de los
clientes.
e [Establecer y efectuar las decisiones tomadas.
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e Registrar las decisiones tomadas.
e Inspeccionar la eficacia de las decisiones tomadas.

Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones

En el diagndstico de la situacion inicial, se pudo observar que este factor es
desarrollado en su totalidad por el nivel de la gerencia, donde se aprueban
cada uno de los proyectos en base al criterio inico, esto deberia ser mejorado
por el Sistema de Gestion de Calidad para que el nivel estratégico tome las
decisiones en base a estudios exhaustivos del manejo y versatilidad del
mercado y la ampliacion de la cartera de clientes, apoyandose en las
personas que las empresas tienen conocimiento y pueden aportas ideas
enriquecedoras a la hora de tomas las decisiones

Relaciones mutuamente benéficas con el proveedor

Una empresa que trabaje de manera éptima brindara estabilidad y confianza
a sus proveedores, en el caso particular de Compufécil esto se ha visto
reflejado en la participacion mutua en capacitaciones sistematicas que se han
ejecutado por parte de las empresas con las que se trabaja.

Cabe recalcar que la razon de ser de las empresas es la prestacion de servicios
hacia los usuarios o clientes de la empresa, es por ello que el bienestar de
ellos se transforma en mejoramiento de la empresa ya que el cliente regresara
a buscar mas soluciones a sus posibles requerimientos y ademas la
recomienda a su circulo social mas cercano provocando que la cartera de
clientes se incremente y la empresa crezca cumpliendo las expectativas de
clientes, personal y sobre todo a nivel gerencial.

La interrelacion cliente asesor es constante y siempre tiene que plantearse
que se desarrolle de manera cordial y eficaz para poder rendir de la manera
adecuada en el tiempo establecido.

Las normas ademas definen los documentos necesarios para registrar los

acontecimientos relacionados con la gestion de calidad en relacion a los
aspectos que se denominan a continuacion:
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3.8.

PROPUESTA DE ACCIONES PARA LA
IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD

Que el gerente general de Compufacil, como directivo de la empresa, brinde
su apoyo al proyecto de mejoramiento de calidad.

Discutir las Politicas de calidad de la Empresa, la méxima autoridad, en este
caso el Gerente, debe hacerlo mediante el desarrollo de talleres
participativos.

Decidir la puesta en practica de la actual propuesta de sistema de gestion de
la calidad

Disenar un plan de la calidad que se alinee a las politicas y objetivos de
calidad propuestos por la empresa, en el que se reflejen los objetivos del
archivo y el compromiso de calidad que se quiere asumir

Redactar un manual de la calidad, en el que se va a describir la politica de
calidad del archivo y su estructura organizativa Instrumentar los
procedimientos de trabajo, que deben establecer el objeto del proceso y una
descripcion pormenorizada de las tareas a realizar. Aqui deberan incluirse
los anexos necesarios tales como instrucciones, legislacion, etc.
Documentar las instrucciones de trabajo

Registrar los documentos, de tal manera que en todo momento estén
controlados

Controlar los registros

Cumplir los requisitos

Certificacion del archivo.

OBJETIVO: Brindar a la empresa Compufacil el mejor rendimiento y

fiabilidad en los procesos emprendidos para llegar a
convertirse en la pionera en prestacion de servicios
tecnoldgicos en el austro ecuatoriano.
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Pasos:

Tabla 32. Pasos para la Implementacion del sistema de gestion de calidad

1 Gerente General Recibe la solicitud por escrito para desarrollo del
proyecto
2 Gerente General Remite solicitud al Archivo de la empresa
3 Secretaria Recibe la solicitud y da tramite
4 Secretaria Da los recibidos con fecha y hora y dan el paso a cada
departamento para realizar las observaciones,
encuestas y entrevistas a fin de lograr recopilar
informacion tanto primaria como secundaria para la
realizacion del proyecto de implantacion SGC
5 Jefes departamentales | Reunidn para exponer el proyecto y dar a conocer el
proceso de trabajo
6 Miembros de la | Realizar la observacion, entrevista y encuestas
empresa
7 Solicitar informacién | Para manejar los indicadores es necesario realizar un
relevante al | estudio de como ha ido cambiando cada uno de los
Departamento factores para sacar un numérico aplicado a la empresa,
Financiero
8 Armar cada | Verificacion de cada wuna de las entradas,
caracterizacion requerimientos, forma en que se elabora el proceso y
proceso el resultado que se entrega a cada cliente
9 Verificar Revisar los posibles problemas que se presenten en
cada proceso para poder realizar la retroalimentacion
y que se resuelva en la marcha
10 | Analisis de | Revisa cada uno de los procesos y la informacioén que
Informacion estos emiten, se realiza el diagrama de flujo y la
caracterizacion
11 | Correcciones Se corrige posibles inconvenientes y se da paso a la
mejora continua
12 | Documento Se levanta la informacién por documentos
13 | Gerente General Se presenta los resultados obtenidos

Fuente: La Autora
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MANUAL DE PROCESOS

Compufécil D4, 1/7
j Compufécil Manual de Procesos g
Proceso: Responsable: Versién-oL
Aprobado por:

3.9. MANUAL DE PROCESQOS

Introduccién

Como parte de la implementacion del sistema de mejoramiento continuo en
Compufacil se presenta este Manual de Procesos; en el que se describen las
actividades que realiza la empresa que busca alcanzar sus objetivos estratégicos
planteados, en funcién de ofrecer al mercado sus servicios claramente diferenciados
de la competencia consiguiendo alcanzar los objetivos estratégicos propuestos.

El presente manual servird como herramienta de consulta para que todo el personal
relacionado con la ejecucion de las actividades descritas en cada proceso disponga
de una fuente de consulta util, por lo que tendra que actualizarse al menos una vez
cada afio, con la finalidad también de que todos los involucrados conozcan la
importancia de su aporte a la consecucion de los objetivos de la empresa.

Marco Normativo

El Manual de Procesos y Procedimientos de la empresa Compufacil estdin basado en
la norma ISO 9001:2008, esta orientado a buscar el mejor desempefio de las tareas a
fin de conseguir un alto grado de satisfaccion del cliente por diferenciacion del
producto.

Objetivos

Con el desarrollo del manual de procesos para la Empresa se ha buscado brindar una
guia para la ejecucion de los dos procesos seleccionados para este estudio,

contribuyendo ademads a cumplir con los siguientes objetivos:

e Contar con un Manual de Procesos es que sirva de instrumento de apoyo
administrativo y operativo, que facilite la capacitacion e induccion a la linea
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Compufacil Daq. 27
CompréCil Manual de Procesos 9.
Proceso: Responsable: Version:0L
Aprobado por:

Operativa del personal nuevo y que posibilite la realizacion homogénea de
las actividades que se desarrollan dentro de la empresa.

e Ademas esta el conocer detalladamente el funcionamiento de Ila
organizacion por lo que respecta a descripcion de tareas, ubicacion,
requerimientos y a los puestos responsables de su ejecucion, que facilite el
analisis de los procesos dentro del ciclo de mejora continua.

Alcance

En la Empresa Compufacil se ha decidido levantar un Manual de Procesos basado
en la norma ISO 9001:2008; con las actividades que fueron objeto de estudio en los
capitulos anteriores como son: Servicio técnico y Recursos Humanos.

Glosario de términos

A efectos del presente Manual de Procesos, se adoptaran los términos descritos en la
norma ISO 9001 version 2008.

Procesos

La Empresa presta a sus clientes el servicio de alquiler de Equipos de computo e
Impresion el presente manual contiene Uinicamente los procesos Servicio técnico y
Recursos Humanos.

Mapa de procesos de la Empresa

El mapa de procesos es un diagrama que permite visualizar la interrelacion entre los
principales procesos de una empresa. No existen reglas especificas para el disefio de

un mapa de procesos, de modo que es posible hacerlo de la manera que mejor se
ajuste a la forma de operar de la organizacion.
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i Compufacil Pag. 317
jcompraC" Manual de Procesos '
SERVICIO | Responsable: Version:

Proceso: | TECNICO | Aprobado 01 ’
por:

MAPA DE PROCESOS

Estratégicos
B

Figura 33. Mapa de Procesos
Fuente: http://www.monografias.com/trabajos88/procesos-agencias-viajes-cubanacan-
villa-clara/procesos-agencias-viajes-cubanacan-villa-clara.shtmll

CLIENTES / USUARIOS
CLIENTES f USUARIOS

La grafica que antecede muestra los procesos de la Empresa Compufacil explicado
en contexto estructurada en el modelo de la figura piramidal donde se denota el nivel
estratégico, clave y de apoyo, donde se enmarca cada una de las actividades que
dentro de la empresa se realiza.

Matriz de interaccion de los procesos de Compras, Ventas, bodega, arriendo,
recepcion, contabilidad
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j compufaci

Compufacil ,
Manual de Procesos Pag. 417
SERVICIO | Responsable: Version:
Proceso: | TECNICO | Aprobado 01 ’
por:

Tabla 32. Interrelacion de la Matriz de Procesos

Interrelacion de la Matriz de Procesos

Servicio Techico

Recursos Humanos

Recluta Personal

Servicio Tecnico

Determinar necesidad capacitoria R.R.H.H
Atencion al Cliente Almacen
Requerimiento ingreso equipos Ventas
Asignacion de tarea Cartera
Analisis de Competencia por cargo Bodega
Trabajo de equipo por area especializada Compras
Verificacion educacion, habilidades, destreza Contabilidad
Equipo reparado Caja
Control Asistencia Chofer
Entrega equipo Tecnico
Requerimiento Terminado Pago Sueldo Arriendo

Fuente: La Autora
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5 Compufacil

j CompraC" Manual de Procesos
SERVICIO | Responsable: Versién:

TECNICO | Aprobado por: | 01

Pag. 5/7

Proceso:

Para la elaboracion de la presente matriz se consideraron las actividades de servicio
técnico y recursos humanos, que fueron objeto de analisis en capitulos anteriores; en
relacion con el resto de procesos operativos y de apoyo con los que cuenta la
empresa.

Como se indicé también en lineas anteriores, el presente manual se continuara
realizando tomando en consideracion a los procesos que estan siendo objeto del
analisis en el presente trabajo estos son: servicio técnico y recursos humanos.

3.10. PROCESO DE SERVICIO TECNICO

El proceso de servicio técnico sera descrito a partir de la caracterizacion en la que
también se debera identificar los objetivos, alcance, nimero de actividades a realizar,
el responsable o responsables de ejecutar dicho proceso, también contendra la
descripcion pormenorizada de la ejecucion de las tareas en los procedimientos, se
identificara qué otro proceso es el proveedor, qué insumos se requieren, que producto
se obtiene como resultado y quien sera el cliente o clientes para el siguiente proceso;
ademas se deberan presentar los formatos de documentacion de los procesos, y
finalmente el significado de las siglas utilizadas a lo largo de la descripcion del
proceso.

Procedimiento

+ Clasificar y asignar prioridades de los casos que se reflejen la cola de tareas,

* Coordinar con el jefe de servicio técnico la agenda para el soporte en sitio para
cuando sea requerido.

* Recibir los equipos que requieran servicio técnico.

* Atender y dar solucion a los requerimientos de servicio técnico sean estos
telefonicos y digitales.

* Mantener informado al cliente del estado de su caso.

* Facturar y entregar los equipos a los clientes de servicio técnico.
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5 Compufécil Pag. 6/7
j CompraC" Manual de Procesos '
SERVICIO | Responsable:
Proceso: | TECNICO | Aprobado Version: 01
por:

Entradas y Salidas

En el manual de procesos es necesario identificar cuales son las entradas para el
proceso de servicio técnico, siendo la entrada el ingreso de equipos a repararse, de
la misma manera se determinar la salida entregando el equipo ya reparado.
Formatos

Para el desarrollo de las actividades del proceso de servicio técnico se utilizara un
programa determinado Sysaid, que funciona bajo la nube esto contribuye a un control
sobre las tareas que se ejecutan en el departamento técnico de la empresa.

Formato de Ingresos de Casos.

Detalles gener... Solucién Actividades Mensajes Historial Impactc de neg... Chats
Hora de
solicitud
* Empresa ninguno -
* Acuerdo Basico SLA
Usuaric de | ninguno =
solicitud

Asignado a -

Fecha a H
Trabajar

Fecha de =
vencimiento

* Categoria Seleccione una categoria - Seleccione una subcategoria -~ || Seleccionar categoria de tercer nivel -

* Titulo

* Descripcion

Notas

[Agregar una nota |
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. Tipo de Seleccicne un valor -
Equipo

Marca
Equipe

Seleccione un valor =

Modelo

. Cantidad de |q
equipos

*# de serie

. # Factura de
Compra

Fecha de E=
Factura de
Compra

Impresion g
Contador

Inicial
* Estado Nueve [(Quita) -
* Prioridad Mormal =

Acciones

(5<] Enviar mensaje [ Agregar a base de datos de conocimients [[# Buscar en la base de datos de conc

Archivos
adjuntos

Figura 34. Formato de Ingreso de Casos

En este formulario la recepcionista realiza el ingreso de equipos, creara un caso,
detallando las caracteristicas, series, modelo del mismo e indica el requerimiento del
cliente, finalmente se registraran las firmas de responsabilidad indicando quién

Fuente: La Autora

recibio el equipo y quien esta entregando.
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PROCEDIMIENTO: INGRESO PERSONAL NUEVO Y SALIDA DE
PERSONAL DE LA EMPRESA

1. OBJETIVO

El presente documento tiene como objetivo de normar el ingreso y salida de personal
a fin de comunicar a todos los departamentos para llevar el mejor control en el tema
de activos y cartera.

Facilitar el control interno.

2. ALCANCE

Este procedimiento abarca a los Jefes Inmediatos y Gerencias de los departamentos
en conjunto con Talento Humano para el ingreso y/o salida de personal.

3. DEFINICIONES

3.1 Tramite: El Jefe o Gerente departamental debera llenar el respectivo
requerimiento de personal indicando cuantas personas necesita a quien
reemplaza, adicional debera enviar un correo electronico a Gerencia

indicando
e Plan de trabajo
e Clientes a visitar
e Productos a ofrecer
e El tipo de capacitaciones que necesita que sean impartidas.

3.2 Control: El departamento de Talento Humano recibira el requerimiento de
personal (original) con las respectivas firmas de responsabilidad, para
inmediatamente realizar la busqueda de empleados para cubrir los puestos
solicitados.
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e Talento Humano enviara la terna de los candidatos para que el Jefe de
cada departamento analice las carpetas, y puedan definir las respectivas
entrevistas.

e Talento Humano en coordinacion con los Jefes o Gerentes
Departamentales coordinaran cuales son los candidatos pre elegidos para
realizar la verificacion de referencias, y por ultimo se escogera el
empleado idoneo para el puesto.

o Los Jefes Departamentales deberan indicar la fecha de ingreso de
personal

e Talento Humano se pondré en contacto con el postulante, al cual se le
enviara la hoja de Admision de Personal en donde conste los documentos
que deben ser entregados en su totalidad a TT.HH para ingresos en el
sistema, coordinacion de los examenes pre ocupacionales y confirmacion
de que fueron realizados.

e TT.HH comunicara por medio de correo electronico a Sistemas y Bodega
el ingreso del personal nuevo para la creacion de correos electronicos y
para la asignacion de los activos fijos.

e Elingreso de personal debera ser entre los primeros 20 dias de cada mes,
por temas de cierre de roles y para la induccion del personal no se
realizaran ingresos a fines de mes.

RESPONSABLES

Jefes / Gerentes Departamentales
Gerentes / Jefes de Agencias
Talento Humano

POLITICAS

Los Gerentes y Jefes Departamentales deberan entregar los requerimientos
de personal a TT.HH, de no entregar la documentacion ninguna persona
podré ingresar a la empresa como trabajador.
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Cada Jefe departamental enviara a TT. HH, el plan de induccion con fechas
y horas para que la persona a ingresar se adapte con las funciones a
desempeniar.

El Jefe Regional de Ventas, entregara a cada Ejecutivos Comercial que
ingresa por primera vez a la empresa la carta de cuotas mensuales, entregara
un original con la firma del Vendedor a TT.HH para archivo en la carpeta.
TT.HH, realizara el respectivo contrato de Trabajo y las cartas de entrega de
Reglamentos.

Bodega, asignara los activos y entregara una copia de la acta de entrega
recepcion de los activos en un plazo de 48 horas a TT. HH con las respectivas
firmas tanto del responsable de la entrega como del empleado que recibe,
los mismos que seran custodiados por el trabajador en su totalidad.

En caso de efectuarse cambios en los cargos o sueldos a los empleados estos
se realizaran por medio del formato establecido por TT.HH y previa
autorizacion de Gerencia General.

Contabilidad realizara la respectiva induccion al personal nuevo de como
deben realizar la justificacion de viaticos.

Pasado el periodo de prueba TT.HH, entregara identificaciones, uniformes
y tarjetas de beneficios con los que tiene convenio la empresa.

SALIDA DE PERSONAL DE LA EMPRESA
5.1 POLITICAS

En el caso de salida del personal no se recibira la carta de renuncia mientras
no se cuadre la devolucidn de los activos, tareas o casos pendientes, cartera,
viaticos, con el responsable de cada departamento.

El trabajador saliente debera dar los 15 dias para que la empresa consiga su
reemplazo y sea capacitado.

Talento Humano notificara via correo electronico la salida del personal

En el caso de existir faltantes en los inventarios el Jefe de Bodega o
responsable debera hacer firmar la respectiva carta de autorizacion de
descuentos al trabajador y se entregara a TT.HH la carta con las respectivas
firmas tanto del Jefe de Bodega y del trabajador indicando el estado de los
activos en un plazo de 48 horas desde la notificacion.

Cartera entregara a TT.HH el reporte de los valores adeudados por el
trabajador y adjuntara la respectiva autorizacion donde constara el valor y
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Detalle del descuento para el respectivo tramite de liquidacion de haberes de existir.

7.

El trabajador debera entregar a su Jefe Inmediato la documentacion o casos
que estuvieron bajo su responsabilidad con los datos de los clientes.

El Jefe Inmediato entregara una carta al trabajador donde especificara la
recepcion de documentos de trabajo o de los pendientes y que todo

Se encuentra coordinado y este entregara a TT.HH, para el tramite de calculo
de la liquidacion.

El trabajador realizara devolucion de uniformes, carnet de identificacion,
equipos celulares (otorgados por la empresa), tarjetas de convenios de
benéficos, al Departamento de TT.HH.

RESPONSABLES

Jefes / Gerentes Departamentales
Gerentes / Jefes de Agencias
Jefe de Bodega

Cartera

Talento Humano.

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Garantizar un mejor control cuadre de activos, tareas o casos asignados en el ingreso
y salida del personal.

8.

9.

CRITERIOS

En caso de no cumplir con todas las especificaciones del presente manual,
el o los responsables responderan por los valores que se generen en la salida
del personal que se encontraba a su cargo.

DISTRIBUCION

Departamento de Talento Humano

10. ANEXOS
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REQUERIMIENTO DE PERSONAL

FORMATO DE ADMISION DE PERSONAL

CHECKLIST — SALIDA

FORMATO AUTORIZACION DE DESCUENTOS

FORMATO ENTREGA DE ACTIVOS

o compufécil REQUERIMIENTD DE ADMISION DE PERSOMNAL

Fecha; 02.02.2015

Cadigo: TTHH-FOR-00R | warsidn:1 |

1 |Huja de vida o Curriculem Vitae

[

z |l..lna foto tamalio carnet & color

1]

3 |L'l|recc|on de correo electronico y croquis demiclliario incluido en la hoja de vida

1]

4 |L1os copéas a calor de la cedula de identidad v del certificado de votacion

1]

5 |Cupia a color del canet del Conadis en cse de tener discapacidad

1]

& |Ti|;|n de sangre

1]

7 |Cc|pi;: a color del tituls de bachiller y/'o acta de grado

10

3 |Cupi..n de diplomas o certificados de curses de capacitacion, & los tuviess

1]

9 |C=|ti‘i|.adcs de lugares en donde trabajo

1]

10 Tres certificados de honorabilidad en figpa menbretada, extendidos por personas
que no sean parientes ni empleados del Grupe Compufacil

L]

11 |(r1pia e licancia |si la tiene)

1]

12 |(c|pi;| de la cuenta de ahorros del Banco de Pichincha, Austro, Pacifico, etc,

1]

13 |\ln.: copia a color de la cedula del esposofsa

1]

[Partida de matrimonio ariginal o informacion sumaria en caso de que su estado civil
sea union libra,

E[

L[]

]

Partida de nacimeinto griginal o cedula de cada uno de sus hijos

1]

16 |Fo'rlularit| 107 Impuesto a la Renta

[

| Por faver entregar esta hoja con la carpeta y colocar en el orden establecide

Pard uso exclusive de la empresa

1| |requerimients de Personal

|

2 | |verlficacion de Referencias Laborales

1]

3 |Verir'|ca|:|on de Antecedentes Penales

1]

4 |Resu tados de examenes pre ocupacianales

1]

E[ |A\.liso de Entrada

1]

E’ |Cur|tratu Legalizado

L1

I[ |.ﬂn:ta de entrega de Reglamento Interne v de Reglamento de Seguridad y Salud

1]

EI |Acta de Recepcion de Activos Fijos con las firmas de los responszables

[

9 |Autorizaciunc> de cobro de dewudas adguiridas con la empresa.

[I(
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r compufacil REQUERIMIENTO DE PERSONAL
Coeligo: TT.HH-FOR-001 | Virsidn: 1 | Fecha: 01102008

Ciidad;
Fecha: Pa, De Persanas requeridad;
Mambre del Cargo:
1. RAZON DE CONTRATACION

I:l Renunta I Matenicad
Sustifucitn por: I:l Abandono RBemplazo temporal par: I Erdfermedad

: Terming de Contrato D Watacknes

D Crros:

Observacianes;

A qLien sLstiTuye
L. TIEMPO DE CONTRATACION

Facha Inlcio Contrato Facha Termino Contrato

[EH [T Afg [ET Wes AR
3. DETALLE DE INGRESD MENSUAL DEL CARGO (Espacio para wic exclusivo de Talento Humana).
Sueldo Bdsicn Ohservationes:
Bora Mensual
tdinalizacidn
Total Ingresas Mensuales
4, SOLICITUD ¥ APROBACION
FECHA PR

AUTORIZADC: GERENTE GENERAL
SOLICITADD:  JEFE INMEINATO / GERENTE DE AREA
APROBADO: TALENTO HLIMAND
5. DATOS DEL CONTRATO: (Espacio exclusivo para Talento Humanao).
Mombre;
Mo C.1,: Cadigo Empleado;
Corren Electronico;
Banco; Mo, De Cuenta:
Area;
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AUTORIZACION DE DESCUENTO

Yo, APELLIDOS Y NOMBRES COMPLETOS con C.C: 0000000000 autonzo a
COMPUFACIL CIA. LTDA , a descontar de mi Rol de Pagos y/o Liquidacion de
Haberes 1a cantidad de $00.00 por concepto de fatante de inventario

ANTECEDENTES

De acuerdo al acta de devolucin de actives se presenta un faltante de un Equipo LAN
TESTER, entregado 2 mi custodia @l igual de una Tinta DESIGNJET130
CYANHP/CI425A

NOMERES Y APELLIDOS COMPLETOS
CC. 0000000000
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o compufacil CHECKLIST - SALIDA

Codigo: TTHHE0R062 | Focha: 02.02.2018 | Versidn: 1

DATOS DE DE LA PERSONA CESANTE

|Hm5c

|insreso:

SALIDA:

I-CI.'

fovoao:

[earso:

DETALLE

1|Carta de Renuncia

2|Awviso de salida al IESS

3|E:-:.1menes post olupacionabes

llﬁrta entrega uniformes

5|DE"I"E’|UI:ID'1 de Reglamentos

ﬁll:bwdutnm de carmet de identificacion

'.I'Ibwaluum de tarjeta coral centro

BODEGA

!l(arta firmada por ¢l responsable de bodega de devolucion de altivos

thrta autorizacion descuentos faftantes de inventario

CARTERA

10| Carta firmada por el responsable de cartera sobere las cuentas pendientes

11]Acta de descuentos viaticos no justificados

DEPARTAMENTO TECNICO

lzltarta firmada por su jefe inmediato de recepcidn de documentos de trabajo

Bltarta o mail enviado por el Departamento Técnico con el bBogques de tuentas

14

|Observaciones:
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ACTA ENTREGA-RECEPCION O INVENTARIO DE ACTIVOS FIJOS |
cormpufacil l
| .o | Cadgn M1 | Varmiar | | Pigina: 14 |
[ & T wes | [ ]
FECRATE
: | I | I
ommcen | — | [l
O ewinpsana s Ll ARSI B
0 scmssmmacen; O crusoass T
SRATIVG

Digaaraaimiar b evieg ropafaade di dothass Fijes pcarmralar ol bvintare Faioo de log migmag

TIPOS OE ACTINOS FIIOS ENTREGADOS EN CLSTODUA

1| i y brsans

Escrierion, Sl dechivsorss. Wiriam. Woatradsrn, Parchan. Aw Arorghciansda. Evish fa iecordie, Narmus, .

ortiors, Tockar, Wawss, Scamms. Dhee T, NeTora meres Werory Fasn pemsors Lo Bawca, Base Para Pralaal, Meachiies, fict]
3| [Fospom de Compamaiin own, Supresss de ploss, Mals bossd, Routeis § pesnot, fervide, Pomithe, (OLH, aprstors mavical, Teiinasd B, Saiviy de R

Fouten, Madera, Accam Pk, Pariliricas, r.
3| s de oy el Pambania G948, Girsics dn Folos, Fradnras. Fon, Fotsssphiiins, Bumiba_ Batrs Prapsitin, ieved, Teliom,
DETALLE DE ACTIVOS FLUOS ENTREGADOS EN CUSTODLA O INVENTARIADOS
] CAT. CESCRIFGON | WODELD [ COLGA L [T e ESTADD | DEPANTAMERTE:

FiRMAS DE RESPONEABILIDAD
Unmras Frrvrses la gemaris decls ros rraporssdeames por s cuslodie de s dxshe 847y perdorm aries o b compati v migaadas ¢ vl bree pers desarrslae spesies labores. La
utnchs b 8 GOk iy 86 e [ 18 raagahid RS s BI04 ok Db 45 Bbns 58 Hah ras a5 ok Siskek S58 SUURGILA, (8 ipaniund B3I JRE 58 LRSS 08
pirdician y reabiesrcis £avios Acan parddizan prEprTarcs saaca. Puryicdan b #ECOn GEE PRI Tt ATRarR i3 preseTs ACt

S 1T R G 10 CHCGE kot kit ol by o i 89 Rl s Pagon o Ligugacion ds Makeren, i paridie do 5ctivoa iiss 53 fsun jRifcadcs on las bechas svsblicids

FIRNA FRdis

Homers Mz
Cargn Carga
Cedula [Catula

| ERTRECADD POR | RECES CORPOANE

| RESPOHSARLE DEL ACTHVO O DELEGADD DF IVERTARKD
® Wit douiseanc e ser Dlsaeds, loegs Lepredc ¥ Plossdc por Lus pedponsssbes
® Ervisr & Sasier da Erbives, Habrss Commes sxbs bebs par s-msil 7 bamhisn al deruseis beprsss ¢ 0hrsase
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1. VALIDACION
RESPONSABLE REVISADO APROBADO
Talento Humano Gerencia Administrativa Gerencia
General

FIRMAS:
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e Introduccion

Enfoque del Sistema de Gestion de la Calidad: El Sistema de Gestion de la
Calidad de Compufécil estd basado en la norma ISO 9001:2008, en donde se busca
dejar establecido que el objetivo es la satisfaccion del cliente en los servicios
prestados mediante la gestion por procesos.

Mediante la conformacion de todos los procesos dentro de la Empresa se procura
establecer una adecuada interaccion entre todos los departamentos y la asignacion
de responsables, encaminando la intervencion de cada uno de los individuos de la
empresa y direccionando su Sistema de Gestion de Calidad hacia el mejoramiento
continuo.

e Resefa Histérica

Compufiacil es una empresa familiar pequefia, ubicada en la cuidad de cuenca en la
Avenida Remigio Crespo Toral 2-160 y Guayas, en el Edificio San Jos€, inicia sus
actividades el 14 de mayo de 1998 con 4 personas su Propietario, 1 asistente y dos
técnicos, con la finalidad de comercializar equipos de computacion, fue fundada por
un joven emprendedor llamado Ricardo Ramirez Ullauri, quien hasta la actualidad
es el gerente propietario que toma las decisiones de todas las actividades que
desarrolla la empresa, éste al realizar un viaje a los Estados Unidos escucha sobre ¢l
Outsourcing, lo que despert6 en él gran interés acerca de como funciona, estaba en
auge en los Estados Unidos y sus resultados eran muy buenos.

Con el pasar del tiempo y la evolucion de los diferentes mercados, Compufacil toma
la decision de centrar su giro de negocio en el denominado Outsourcing o también
llamado alquiler de equipos, este cambio da inicio en el afio 2000 a un fuerte proceso
inversionista por parte de la empresa en infraestructura y adquisiciéon de equipos,
fue su primer cliente la empresa Marcimex, luego de esa transicion Compufacil
comenzo poco a poco a incrementar su cartera de clientes, la mayoria por relaciones
de amistad que creyeron que el alquiler de equipos era mas conveniente para la
empresa, ya que la tecnologia estd en constante cambio, por tal razén llego a penetrar
el mercado Local, sin duda alguna fueron los pioneros en el alquiler de equipo de
computacion inicialmente y luego con la renta de equipos de impresion.
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En el afio 2005 Compufacil consigue la certificacion de centro de servicio autorizado
en marcas de renombre Xerox y Epson, lo que genera un crecimiento considerable
en la misma, dichas certificaciones permitieron que la empresa desarrollara su
portafolio de servicios incluyendo en éste el alquiler, el soporte y reparacion de
equipos de impresion de marcas de renombre.

Objeto de la aplicacion del Manual

Instaurar la importancia que tiene el Sistema de Gestion de la Calidad para la
empresa hacer una descripcion de los procedimientos documentados, haciendo
relacion a la dependencia que tienen los procesos definidos, los cuales permiten
cumplir con las exigencias de los clientes

Este manual detalla un Sistema de Gestion de Calidad aplicado a todas las
actividades que se relacionan directamente con la prestacion de un servicio técnico
efectivo, que permita el cumplimiento de la Politica de Calidad y del logro de los
Objetivos de Calidad, que se han definido dentro de la organizacion.

Alcance

En la Empresa Compufacil se ha decidido implementar un Sistema de Gestion de
Calidad basado en la norma ISO 9001:2008, en los procesos de Servicio Técnico y
recursos humanos por tratarse de métodos que requieren un cambio urgente.
Exclusion

Los demas procesos como son clave y de apoyo no son considerados por el momento
mientras se ejecutan los procesos de servicio técnico y recursos humanos ya que es
de vital importancia al inicio

Compromiso de la Direccion

Ricardo Ramirez, Gerente General de la Empresa Compufécil, asume Ila
responsabilidad de la politica de calidad y se compromete a contratar personal idoneo

para que se pueda brindar un servicio técnico que vaya acorde a las politicas y
objetivos planteados.
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La gerencia declara la obligatoriedad en el cumplimiento de la Politica de Calidad
en los procesos de Servicio Técnico y Recursos Humanos.

Justificaciones

La Empresa resuelve implementar un Sistema de Gestion de Calidad, buscando la
satisfaccion de las necesidades y expectativas de sus clientes, a través de la
organizacion, optimizacion y control de sus procesos.

e Ser pionero en el austro en la prestacion de servicios de outsourcing
(arrendamiento), logrando entregar un servicio de calidad que cumpla las
expectativas de los clientes.

e Mantener capacitado al personal tanto del servicio técnico asi como del
departamento en ventas para que el trato con los clientes tanto internos como
externos sea siempre cordial

e Fomentar y generalizar los principios, valores empresariales que se han
establecido para la empresa Compufécil, esto es prioritariamente entre
quienes forman parte de la empresa.

e Brindar servicio personalizado en cada uno de los servicios de venta y post
venta de Compufacil, haciendo con ello que el grado de familiaridad que
lleva la empresa con sus clientes se incremente.

e  Mejorar la comunicacidn entre cada departamento de Compufécil, logrando
un mayor bienestar interno con los miembros de la empresa.

e Maximizar la rentabilidad de la empresa a través de las mejoras propuestas.

Estructura Documental

La norma ISO define la manera en que la empresa maneje la documentacioén del
sistema de gestion de calidad, es como se presentan los procesos de la empresa y de
como interactiian todos los actores con esto. En cuanto al nimero de documentos
dependera de:

e Eltamafio de la organizacion y el tipo de actividades.
e La complejidad de los procesos y sus interacciones.
e La competencia del personal.

Manual de Calidad: El objetivo del manual de calidad es que sirva como base para
la aplicacion e implantacion del sistema de gestion de calidad en la empresa
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El manual va dirigido a todos los miembros de la organizacion para que cada uno
tome conciencia de su labor en la empresa proponiendo mejoramiento en cada uno
de los ambitos en los que se desempefie

Manual de Procesos: Manual donde se describe los procedimientos del sistema de
gestion de la calidad, el cual describe como se va a realizar cada actividad.
Formatos de recoleccion de datos y otros: formas determinadas para recoleccion
de la informacion

Estructura Organizacional

Se detalla la forma de operar de la empresa para que se desarrollan las actividades
acorde a los recursos.

El gerente es la méaxima autoridad de la organizacion, es el encargado de planificar,
organizar, dirigir y controlar todo el giro del negocio, es el representante legal de la

empresa.

El departamento técnico tiene un jefe técnico el que reporta a Gerencia, una
recepcionista que reporta al jefe técnico.

La gerencia Administrativa esta supervisa, controla a Contadora, auxiliar contable,
asistente de cartera, asistente de compras, cajero.

Ventas: Conformado por el asistente de almacén y 4 asesores comerciales.

Revisién por la Direccion

La revision se realizara mensualmente, con la participacion del Gerente, Gerente
Administrativo y contador; delegados para que formen el comité de mejora, los
mismos que estdn en la obligacion de llenar una acta de reunion donde conste las
mejoras propuestas.

Comunicacién Interna

Dentro de la empresa la comunicacion se realiza a través de reuniones formales e
informales con el personal involucrado en el Sistema de Gestion de la Calidad.
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Mejora Continua

El mejoramiento continuo hace seguimientos al cumplimiento de las metas
determinadas, propone acciones correctivas, preventivas y de mejora para los
procesos que no estén bien determinados.

Planeacién Estratégica

Politica de Calidad

Asegurar que los productos y servicios de la empresa cumplen con los
requisitos exigidos por nuestros clientes

Profundizar en el conocimiento de las necesidades y expectativas de los
clientes, estableciendo nuestras estrategias y objetivos en dichas
necesidades, asegurandonos de cumplir con todos los objetivos legales
Optimizar el funcionamiento de los procesos promoviendo la eficiencia y
calidad de la empresa

Asegurar que todos los puntos de esta politica sean difundidos y aceptados
por la organizacion, con el fin de cumplir los objetivos propuestos

Con el establecimiento de la politica de calidad, también se contribuye a
alcanzar la vision establecida para la Empresa.

Vision: Ser la empresa lider en el mercado nacional en la provision de
productos y servicios tecnoldgicos integrales para las instituciones y
hogares ecuatorianos.

Objetivos de Calidad

Asegurar a nuestros clientes un servicio de excelencia mediante la mejora
en el trato y solucién de sus problemas

Mejorar en un 10% la eficiencia de los procesos existentes todo esto para
generar satisfaccion en el cliente.

Disminuir los tiempos de entrega en un 10% a todos nuestros clientes
mediante la evaluacion de proveedores.
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El desarrollo de las actividades que se ejecuten como parte del manual de calidad y
de procesos, estaran enmarcadas en los valores institucionales establecidos.

Valores Compufacil:

Responsabilidad
Eficacia
Honestidad
Confianza

Gestion por Procesos

La norma ISO 9001:2008 promueve la adopcion de un enfoque basado en los
procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de
gestion de calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el
cumplimiento de sus requisitos o expectativas.

Macro procesos: Agrupacion sistematica de los procesos que hacen parte del
departamento de planeacion en sus cuatro niveles.

Procedimiento: Es la forma especifica de llevar a cabo un proceso, subproceso,
estos son plasmados en los documentos donde mencionan cual deberia ser el paso a
paso para realizar determinada actividad.

Proceso: Conjunto de actividades relacionadas que interactiian entre si para generar
valor, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

“Una actividad o conjunto de actividades que utiliza recursos, y que se gestiona con
el fin de permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados, se puede
considerar como un proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso

Procedimientos requeridos por la norma ISO 9001:2008
Control de documentos: Establece control sobre presentacion, codificacion,

contenidos, revision, aprobacion y distribucion de documentos segin el numeral
4.2.3.
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Control de registros: Define los parametros para la identificacion, almacenamiento,
proteccion, recuperacion, tiempo de retencion y disposicion final de los registros,
segun el numeral 4.2.4.

Control de producto no conforme: Determina los criterios, pasos,
responsabilidades y autoridades para la identificacion, el control, el tratamiento y la
disposicion final del producto No Conforme, segtin el numeral 8.3.

Acciones correctivas: Permite dar tratamiento a las no conformidades reales
(Aquellas que ya ocurrieron), determinar sus causas, evaluar y plantear planes de
acciones, implementar las acciones correspondientes, registrar los resultados,
realizar seguimiento y verificar la eficacia de las acciones tomadas, seglin el numeral
8.5.2.

Acciones preventivas: Permite dar tratamiento a las no conformidades potenciales
(Aquellas que atin no han ocurrido; pero que podrian ocurrir), determinar sus causas,
evaluar y plantear planes de accién, implementar las acciones correspondientes,
registrar los resultados, realizar seguimiento y verificar la eficacia de las acciones
tomadas seglin el numeral 8.5.3.

Auditoria interna: Establece los pasos a seguir para programar y realizar auditorias
internas, asi como dar tratamiento y seguimiento a los hallazgos, segin el numeral
8.2.2.

Control, seguimiento y medicion: La medicion se efectiia por parte de la Gerencia,
quien se encarga de inspeccionar teniendo en cuenta el cumplimiento de cada uno de
los objetivos estratégicos y evaluandolos con la aplicaciéon de los indicadores
propuestos.

Validacion: La validacion se lleva a cabo en diferentes procesos de la empresa:
Proceso de Servicio al cliente: Este proceso debe ser supervisado por el jefe técnico
y el autorizar la entrega del equipo a través de un buen control de calidad.

Proceso de Recursos Humanos: Este proceso es de vital Importancia ya que cuenta
mucho al momento de contratar personal se debe tener bien claro y definido el perfil,
ya que de una buena seleccion va a depender el éxito en el desarrollo de actividades.

Definiciones: A efectos del presente Manual de Calidad y del Sistema de Gestion de

la Calidad que en €l se establece, se adopta los términos descritos en la norma ISO
9000 version 2008.
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4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Al término de este informe de investigacion cuyo objetivo general fue el disefio de la
propuesta de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001:2008
para ser aplicado a la empresa Compufacil, se ha llegado a las siguientes conclusiones:

Se evidencia la importancia de la calidad en la actualidad y su percepcion por parte del
cliente en los servicios que presta la empresa, ha de tenerse en cuenta que en la
actualidad el término de calidad no esta solo asociado a los requisitos de fabricacion o
creacion del servicio sino basicamente al “valor” que representa para el cliente y a la
trascendencia que tiene para la empresa en tanto permite crear ventajas competitivas
para el mejor posicionamiento de la empresa en el mercado.

Al realizar el analisis de coOmo se encuentra la empresa actualmente frente a los
requisitos que pide la norma, se puede observar la evidencia de debilidades sobre las
cuales es necesario trabajar, desde el cambio de su mision y vision, las cuales deben
expresar nitidamente la diferencia con respecto a la competencia, objetivos y politicas
de calidad inexistentes antes de este estudio y que fueron sugeridas en este documento
como punto de partida para iniciar mejoras que contribuyan a su perfeccionamiento,
hasta la incorporacion de la gestion por procesos, el desarrollo de un liderazgo
participativo que ofrezca espacios de dialogo y discusion entre los trabajadores de la
empresa para identificar los puntos de mejora y sus correcciones, el fomento de un clima
laboral que despierte la motivacion y el compromiso de los trabajadores con la
organizacion, la variaciéon de un estructura lineal hacia otra que aproveche mas la
interdisciplinariedad de los profesionales de la empresa, la introduccion de la planeacion
estratégica, entre otros hallazgos a los que se ofrecen alternativas de solucion en la
propuesta.

Se obtuvo ademas como resultado, la caracterizacion del mapa de procesos de la
empresa aplicando el modelo de gestion de servicios, que no existia antes del desarrollo
de esta investigacion. El mismo presenta los procesos clave, estratégicos y de apoyo de
la empresa, los cuales que al no estar definidos, causaban confusion dentro de la misma
en el momento de disefiar los procesos individuales en cada departamento.

Se expone una propuesta de gestion de sistema de calidad contextualizada a la empresa,
cuya implementacién debera contribuir a elevar el posicionamiento de la misma, a
través del incremento de los segmentos de mercado que actualmente atiende y de la
satisfaccion de los clientes, haciéndoles llegar una verdadera propuesta de “valor”
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RECOMENDACIONES

A partir de lo anterior, es posible recomendar a la direccion de la empresa lo siguiente:

Que su Gerente delegue responsabilidades y autoridad a los Jefes
departamentales, de esta manera no se centra las decisiones en una solo
persona.

Implementar proyectos de mejora con el objetivo de poner en marcha nuevas
formas de realizar las actividades dentro de los procesos de la Empresa.
Disefiar un programa y definir un cronograma de capacitaciéon continua para
los empleados del departamento técnico.

Involucrar a los empleados en el desarrollo de los procesos de acuerdo al cargo
Fomentar actividades de socializacion para que los empleados se identifiquen
con la mision, vision, politicas y objetivos de la calidad.

Crear y aplicar un plan de incentivos

Realizar estudios de investigacion para segmentar el mercado

Crear un catalogo de productos

Organizar la cartera siguiendo la estructura de servicios/mercado

Establecer el perfil de competencias por departamentos para asegurar una buena
seleccion del personal

Todo ello son medidas que preparar a la empresa para implementar la propuesta de
sistema de gestion de calidad.
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Anexo 1

Registro de Observacion

Ficha: Observacion Aplicada a Compufacil
Fecha: 4 de Noviembre del 2015
Departamento: | Servicio Técnico
Verificacion de la estructuracion de los procesos de la empresa
Disponibilidad de parte de los técnicos de las herramientas
necesarias para reparacion y mantenimiento de equipos que
Fuentes aseguran calidad

Nivel de preparacion y formacion del personal de nuevo
ingreso a la empresa

Fuente: La Autora
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Anexo 2

Registro de Entrevista

Ficha: Entrevista Aplicada a Compuficil
Fecha: 10 de Noviembre del 2015
Realizada a: | Jefes Departamentales

Nivel de conocimiento que tienen acerca de las politicas y
los sistemas de gestion de calidad

La importancia que ellos le conceden a la implementacion
de un sistema de calidad

Identificar los principales problemas que existen en la
empresa con relacion a la gestion de la calidad

Necesidades
de
informacion
aqui en
realidad lo
que deberia ir
es un
cuestionario
en funcién de
esas
necesidades de
informacion

Si tienen un plan que contenga tareas y cronogramas a
ejecutar con relacion al aseguramiento de la calidad

Percepcion acerca de la calidad de los productos de la
empresa

Fuente: La Autora
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Anexo 3

N°

Pregunta

Pésimo

Malo

Bueno

Muy
Bueno

Excelente

Conoce la mision. Objetivo y metas de la

1 |empresa?
Dentro de Compufacil se apreciay se
2 |reconoce su buen desempefio?
Los directivos de Compufacil saben cuales
3 [son las metas de la Empresa?
Su trabajo le permite realizarse
4 |profesionalmente?
Confiaen latoma de decisiones de los
5 |directivos?
Compufacil mide de manera frecuente el
6 |cumplimiento de objetivos?
Existe salud ocupacional e industrial dentro
7 |de Compufacil?
Compufécil lo apoya para capacitarse
8 [profesionalmente?
La empresa valora el trabajo realizado con
9 [incentivos?
Se siente bien remunerado con relacion al
10 |trabajo que desempefia?
Compufécil brinda material como uniformes,
material de seguridad para el correcto
11 |desempefio laboral?

GRACIAS POR SU TIEMPO
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