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RESUMEN
La presente investigacion tiene como objetivo la propuesta de un sistema de

gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para laempresa M&G
Global lo cual es un requerimiento para la certificacion y la exportacion de sus
servicios, para mejorar sus procesos y asi obtener productos y servicios mas
eficientes y eficaces, Asi mismo la investigacion se sitta dentro del marco de
desarrollo bajo entipo de proyecto factible el cual define como una propuesta
viable para arrojar una solucion a una problematica dada bajo una propuesta,
investigacion y desarrollo de un modelo operativo, posee un disefio de nivel
descriptivo y explicativo. De igual manera la metodologia utilizada para la
realizacion de dicho sistema es la metodologia basada en os lineamientos de la
norma ISO 9001:2015

Descriptores: Sistema de Gestion, calidad, Informacion documentada,
clientes, servicios.
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INTRODUCCION
En la actualidad las empresas trabajan a un ritmo acelerado debido a la alta

competencia existentes en los mercados, asi como a su vez se crea la necesidad de
explorar nuevos mercados, ya sea dentro como fuera del pais de origen, esto a su vez
va de la mano con las regulaciones y/o requerimientos que sea necesarios para cumplir
con el objetivo de los mercados en los que se ofrece un servicio o producto, como por
ejemplo los sistemas de gestion de la calidad, los cuales estan disefiados para el manejo
de los procesos y procedimientos de la empresa y como estos influyen directamente en
los productos o servicios que ofrecen.

Dado que muchas empresas no cuentan con dichos sistemas o no los tienen de
manera actualizada, su desempefio en sus procesos se ve afectado, bajando la
eficiencia, existiendo problemas de comunicacion y asignacion de tarea, lo que trae
como consecuencia insatisfaccion o hasta perdida de los clientes.

Es preciso sefialar, que en la empresa M&G Global se evidencia esta
problematica, dicha empresa no cuenta con un sistema de gestion de la calidad y tiene
problemas de comunicacion entre los departamentos, asi como una desorganizacion al
momento de realizar las actividades ya que no llevan un registro de los procesos y sus
correspondientes responsables, ademas de que sin la certificacion correspondiente no
es posible realizar exportaciones en sus servicios, por lo tanto, la empresa busca
mejorar su desempefio a través del sistema de gestion de calidad, razén por la que se
plantea la actual propuesta, De esta forma, el presente trabajo de investigacion esta
compuesto de cuatro capitulos, definidos en orden a continuacion;

En el Capitulo I, se describe la problemaética planteada y las interrogantes de la
investigacion asi mismo el objetivo general, los objetivos especificos, la justificacion
y finalmente los alcances de la investigacion.

En el Capitulo 11, se hace referencia a los antecedentes y las teorias que sustentan

la investigacion.



En el Capitulo 111, se expone la metodologia usada el tipo y disefio de la
investigacion, la poblacion y muestra, que permitira el desarrollo efectivo de los
objetivos propuestos.

En el Capitulo IV, se hace referencia a los recursos y al cronograma de
actividades



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del Problema

En principio, desde el desarrollo de las empresas se ha buscado la organizacion
eficiente y adecuada de sus actividades para obtener el mejor desempefio posible de
sus trabajadores y de sus procesos en conjunto, mejorar su imagen ante los cliente y
lograr la satisfaccion de estos, esto con el tiempo ha evolucionado de ser un gusto o
idea, a ser una necesidad basada en una serie de normas y requerimientos que de no ser
manejados adecuadamente puede repercutir en sus ganancias o pérdidas a nivel
econdmico.

En el mismo orden de ideas, en la Republica Bolivariana de Venezuela existen
empresas que no cuentan con sistemas de gestion de calidad o que los mismos no estan
actualizados ya que las normas estan en constante cambio, por lo que sus procesos
presentan problemas de organizacion e ineficiencia y estas empresas, al estar bajo una
gran exigencia debido a la competencia se ve afectando tanto el desempefio de los
trabajadores, como el desempefio de sus procesos, lo que repercute directamente en sus
costos o perdida de negocios o la insatisfaccion de sus clientes.

En particular laempresa M&G Global, ubicada en el estado Carabobo, Municipio
Valencia, la misma ejerce sus funciones como operador logistico, ofreciendo servicios
de almacenamiento de mercancia, fletes internacionales aéreos y maritimos,
agenciamiento aduanal, transporte terrestre, consolidados, seguros de carga y puerta a
puerta, por lo cual estaba interesada en exportar sus servicios, la misma, no contaba
con un sistema de gestion de calidad, lo que significa que no tenia sus procesos
definidos ocasionando retrabajos por falta de organizacion en los mismos, se tenia a
distintos departamentos haciendo tareas que no le correspondian, como lo era la

coordinacion de operaciones realizando tareas de ventas, entre otros, ocasionando falla



de comunicacion entre departamentos lo que no permitia llevar las actividades de la

organizacion de manera correcta y eficaz, todo esto en conjunto afectaba



directamente en los costos de la empresa, obteniendo pérdidas de negocios, bajas
ganancias y desmejora de la imagen de la empresa, como ejemplo de esto se tenia que
tres clientes de su lista de consumidores habituales le exigian que para contratarlos
debian estar certificados en ISO 9001:2015 de lo contrario no usarian sus servicios, en
el caso de que esto sucediera se estipuld una pérdida de $148.800 en el plazo de un afio

De igual forma, existia una rotacion de personal constante por motivo renuncias
frecuentes por la emigracion masiva en la que se encuentra el pais, trayendo como
consecuencia que al ingresar una persona nueva no contaba con una referencia del
trabajo a realizar y hasta donde la persona anterior desarroll¢ las actividades, lo que
ocasionaba ineficiencia en los procesos, asi como en sus servicios, lo que afectaba
directamente al cliente, obteniendo como resultado insatisfaccion por parte de los
mismos.

Ademas, la empresa no contaba con un sistema de indicadores de sus procesos
en general, es decir que no llevaba un control de estos, sin referencia de como se
estaban realizando los servicio, ademas no contaba con una base de datos de sus
clientes habituales ni los posibles nuevos clientes.

En consecuencia se necesitaba desarrollar un sistema basado en la norma 1SO
9001:2015 la cual es el estandar internacional de caracter certificable que regula los
sistemas de gestion de calidad, para lograr que su trabajo fuese méas organizado y
eficiente y que tenga buenas repercusiones en el desarrollo de la misma, tanto en el
trabajo que realiza, como de manera monetaria minimizando los costos y generando
ganancias, a través de sus servicios, y de esta manera lograr una buena y adecuada
coordinacion interdepartamental, satisfaccion y motivacion de los trabajadores, asi
como de los clientes y de a su vez estar calificados para la obtencion de la certificacion

bajo dicha norma la cual es necesaria para poder exportar.



1.2. Formulacion del Problema
¢De qué manera un sistema de gestion de la calidad basado en 1ISO 9001:2015
ayudara a la empresa M&G Global para obtener la certificacién necesaria para

exportar sus servicios?

1.3. Objetivos de la Investigacion

1.3.1 Objetivo General
Proponer sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001:2015
para la empresa M&G Global para obtener la certificacion necesaria para exportar

Sus Servicios

1.3.2 Objetivos Especificos
Determinar los aspectos pertinentes que afectan la capacidad para lograr los
objetivos previstos de la organizacion tanto de manera interna como
externa, asimismo los aspectos fundamentales que influyen en el disefio del
sistema.
Disefar el sistema de gestion de la calidad, basandose en su contexto y
aspectos fundamentales

Evaluar la relacion costo — beneficio del sistema de gestion de la calidad.

1.4. Justificacion de la Investigacion

Al desarrollar un sistema de gestion de la calidad se esperaba potenciar la imagen
de la empresa, para que la misma se viera beneficiada al volverse mas atractiva al
cumplir con los parametros establecidos para una buena gestion y de esta manera captar
potenciales y mejores clientes, y lograr asi posicionarse en el mercado objetivo con
mas relevancia y facilidad, y de esta manera obtener la certificacion bajo la norma ISO
gue es necesaria para la exportacion de sus servicios.

Igualmente, este sistema ayudd a mejorar la comunicacion interdepartamental de
la empresa, lo que se considera uno de los pilares fundamentales para el correcto

funcionamiento de la organizacion ya que refuerza notablemente la relacion entre las



distintas areas involucradas, integrando y motivando mas a los trabajadores, creando
un ambiente de trabajo mas efectivo, eficaz, promoviendo las buenas relaciones y la
comodidad logrando asi la satisfaccién de los mismos.

De igual manera, se esperaba mejorar la calidad de los productos y servicios,
gracias al analisis y manejo adecuado de los procesos y procedimientos de la empresa,
e ir mejorandolos segun los datos que se iban obteniendo, para asi manejar productos
y servicios uniformes y estables, y de esta manera obtener un sistema mas eficaz y
eficiente, incrementando asi la satisfaccion de los clientes lo cual es un factor
fundamental es las organizaciones que ofrecen productos o servicios.

Por otra parte, tanto los alumnos actuales como los egresados podran tener acceso
a la investigacion, y que de esta manera puedan ampliar sus conocimientos en el area
de gestion de la calidad, manejo de procesos, entre otras para asi aplicarlos en las

distintas areas en la que lo necesiten tanto académicamente como en el ambito laboral.

1.5 Alcance de la Investigacion

Con el sistema de gestion de calidad basado en 1SO 9001:2015 para la empresa
M&G Global, se documento el mapa general de procesos, el manual de calidad, las
caracterizaciones de procesos, los procedimientos, las instrucciones de trabajos y los
formularios a partir de la informacion recolectada de la empresa en su contexto, y fue
desarrollado con base con las clausulas de la 4 a la 8 que son las pertinentes a su
descripcién hasta el disefio de la documentacién anteriormente mencionada, y todos
sus manuales pertinentes, la implementacion del mismo quedara por parte de la

empresa.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la Investigacion

Villalobos, N y Socorro, J (2014), presentaron un trabajo especial de grado
titulado “Documentacidn de un sistema de gestion de la calidad en base a la norma
ISO 9001:2008 para la empresa Supli Steel C.A” el cual fue elaborado en la
Republica Bolivariana de Venezuela en la Universidad Rafael Urdaneta de Maracaibo
Estado Zulia, previo a la obtencion del titulo de Ingeniero Industrial, el cual tuvo como
objetivo documentar un sistema de gestion de la calidad en base a la norma ISO
9001:2008.

Se definié como una investigacion de tipo descriptiva al perseguir el objetivo de
documentar un sistema de gestion de la calidad en la empresa y de asi establecer
mejoras en la eficiencia y en los procesos que estan involucrados en los servicios que
se prestan y asi cumplir con los requerimientos de los clientes la cual trajo como
resultado la evidencia de que la empresa no contaba con los procesos definidos ni
registro de sus procedimientos, se noto la existencia de resistencia al cambio por parte
de los trabajadores al momento de la elaboracion de los procedimientos a utilizar pero
con ayuda de la directiva se logro el proposito.

Por lo tanto, el mismo sirvié como aporte para la presente investigacion en los
pasos que se debian seguir a partir de la norma ISO, en la parte de documentacion de
la situacion de la empresa en la que se propuso el desarrollo del sistema de calidad, ya
que es una parte fundamental para el correcto desarrollo del sistema conocer todos los
factores previos al disefio y elaboracién del sistema, ademas que ambas investigaciones
parten de empresas sin la existencia del sistema y esto ayudd y dio apoyo en las
referencias con respecto al comportamiento que se pueden observar en el desempefio

de este tipo de empresas.



Asi mismo, Lopez, Ky Roa, A (2016), presentaron un proyecto de grado titulado
“Desarrollo de un sistema de gestion de la calidad en la compafia tecnologia
predictiva KONTROLAR T.P.K LTDA bajo los lineamientos de la NTC ISO
9001:2015” el cual fue elaborado en la Republica de Colombia en la Universidad Libre
de Bogoté, para optar por el titulo de Ingeniero Industrial, el cual tuvo como objetivo
general desarrollar un sistema de gestion de la calidad en la compafiia Tecnologica
Predictiva Kontrolar T.0.K. Ltda. Bajo los lineamientos de NTC I1SO 9001:2015

Ademas, dicho documento se identificé como una investigacion de tipo mixto, es
decir que se consideraron factores de la investigacion cualitativa y cuantitativa de
forma conjunta y complementaria, dicho trabajo obtuvo como resultados la obtencion
de la informacidn pertinente para saber con exactitud la problematica de la empresa y
que factores se deben tener en cuenta para mejorarlos a través del sistema de gestion
de la calidad.

En otras palabras, este trabajo se vinculd con la presente investigacion
directamente en el uso de la norma 1SO 9001:2015 adaptando todos los lineamientos
establecidos para la recoleccion de informacion y para el diagnostico de los contextos
y definicion de los procesos y procedimientos que definen las actividades de la empresa
a la que se le elaborara el sistema de gestion de la calidad en base a la norma.

Por dltimo, Huamani, Y, y Armaulia, M, (2017), presentaron un trabajo de
investigacion titulado “Disefio e Implementacién de un sistema de gestion de la
calidad seguin la norma I1SO 9001:2015 en una drogueria de dispositivos médicos”
elaborado en la Republica del Per(, en la Universidad Nacional Mayor de San Marco,
para optar por el titulo de Profesional Quimico Farmacéutico, el cual tuvo como
objetivo general disefiar e implementar un Sistema de Gestion de Calidad para una
drogueria de dispositivos médicos segun la norma 1SO 9001:2015 y realizar el
seguimiento de su eficacia y efectividad, hasta la etapa de pre auditoria de
certificacion, basada en la elaboracion de procedimientos para gestionar los recursos,

informacidn documentada, operaciones, planificacién, control y provision del servicio,



y evaluacion del desempefio con el seguimiento y medicién del sistema dentro de un
proceso de mejora continua.

Aunado a esto, dicho trabajo de investigacion se definié de tipo descriptivo,
obteniendo como resultados el disefio de diecinueve procedimientos operativos
estandar, treinta y cuatro formatos de registro, cuatro programas y dos manuales,
ademas de proponer un programa de capacitacion del personal sobre como se maneja
la norma ISO y el sistema para designar asi las responsabilidades y funciones de cada
persona para la implementacion efectiva del sistema y de esta manera mantenerlo.

Por ultimo, el mismo se relacion6 a la presente investigacion en la manera en
como se elaboro el sistema, los métodos que se llevan a cabo para dicha tarea,
basandose en los mismos aspectos y el orden de los aspectos a seguir, ademas de estar
ambos directamente relacionados al trabajar completamente segin la norma ISO
9001:2015, para lograr la certificacion de la empresa gracias a la implementacion del
sistema de gestion de la calidad.

2.2 Bases Tedricas

2.2.1 Filosofias de Calidad
Existen Muchas filosofias de la calidad, que han sido desarrolladas por
personas con grandes conocimientos y aportes en el area, pero para fines de esta

investigacion se consideran dos (2) descritas a continuacion.

2.2.1.1 Filosofia de Ishikawa
Esta filosofia se basa en la elaboracién de un diagrama de causa-efecto
para realizar analisis de causalidad, esta costa de 5 puntos importantes;

1. Primero la calidad, no a las utilidades de corto plazo; Lo importante en toda
organizacion es la calidad y no a las utilidades que se generen rapidamente.

2. Orientacion hacia el consumidor; Los servicios y productos deben estar

encaminados siempre hacia la satisfaccion de las necesidades del cliente.

3. El proceso siguiente es el cliente; La prioridad de todos los que conforman la

organizacion debe estar orientada continuamente hacia el cliente.



4. Respeto a la humanidad; Debe existir una consideracion completa hacia todos
los individuos, de igual forma involucrar a todos los miembros en la
responsabilidad y realizacion de los resultados a lograr.

5. Administracion inter funcional; Cuenta con comités inter funcionales de
apoyo, puede suministrar la via necesaria para fomentar las relaciones en toda
la organizacion y ademas hace posible el desarrollo eficiente de la garantia de

calidad.

2.2.1.2 Filosofia de William Edwards Deming

Esta filosofia se basa en la comprension del poder y capacidad de
penetracion de la variacion, y de como afecta al proceso de produccién, esa
delicada interaccion de gente, maquinas, materiales y medio exterior, Ademas,
esta filosofia esté estructurada a partir de 14 pasos:
1. Crear constancia en el proposito de mejorar el producto y el servicio, con el
objetivo de llegar a ser competitivos, de permanecer en el negocio y de
proporcionar puestos de trabajo.
2. Adoptar la nueva filosofia; Nos encontramos en una nueva era econémica y
los diferentes objetivos deben ser conscientes del reto, deben aprender sus
responsabilidades y hacerse cargo del liderazgo para cambiar.
3. Dejar de depender de la inspeccion para lograr la calidad; Eliminar la
necesidad de la inspeccidn en masas, incorporando la calidad dentro del producto
en primer lugar desde una buena capacitacion al trabajador hasta la post-venta.
4. Acabar con la préactica de hacer negocios sobre la base del precio; En vez de
ello, minimizar el costo total. Tender a tener un sélo proveedor para cualquier
articulo, con una relacion a largo plazo de lealtad y confianza.
5. Mejorar constantemente y siempre el sistema de produccion y servicio, para

mejorar la calidad y la productividad, y asi reducir los costos continuamente.
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6. Métodos modernos de capacitacion: Es de vital importancia la actualizacion
en la capacitacion para aprovechar tanto maquinas, herramientas, materias
primas.

7. Implantar métodos de liderazgo: El objetivo de la supervision deberia consistir
en ayudar a las personas y a las maquinas y aparatos para que hagan un trabajo
mejor. La funcién supervisora de la direccion necesita una revision, asi como la
supervision de los operarios.

8. Eliminar el miedo, de manera que cada uno pueda trabajar con eficacia para la
compaiiia.

9. Romper las barreras entre los departamentos. Las personas en investigacion,
disefio, ventas y produccidn deben trabajar en equipo, para prever los problemas
de produccién y durante el uso del producto que pudieran surgir, con el producto
0 servicio.

10. Eliminar los slogans, exhortaciones y metas para pedir a la mano de obra cero
defectos y nuevos niveles de productividad. Tales exhortaciones solo crean méas
relaciones adversas, ya que el grueso de las causas de la baja calidad y la baja
productividad pertenecen al sistema y por tanto caen mas alla de las posibilidades
de la mano de obra.

11. Este punto se divide en dos:

a. Eliminar los estandares de trabajo (cupos) en planta. Sustituir por el
liderazgo.

b. Eliminar la gestion por objetivos. Eliminar la gestion por nimeros, por
objetivos numéricos, Sustituir por el liderazgo.
12. Se exponen dos puntos:

a. Eliminar las barreras que privan al trabajador de su derecho a estar
orgulloso de su trabajo. La responsabilidad de los supervisores debe
virar de los meros numeros a la calidad.

b. Eliminar las barreras que privan al personal de direccion y de

ingenieria de su derecho a estar orgullosos de su trabajo. Esto quiere
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decir, entre otras cosas, la abolicion de la calificacion anual o por
méritos y de la gestion por objetivos.
13. Implantar un programa riguroso de educacion y auto mejora; El
enriguecimiento del conocimiento en el personal, sera de suma importancia en la
mejora de su productividad dentro de la empresa.
14. Poner a todo el personal de la compariia a trabajar para conseguir la
transformacion; La transformacion es tarea de todos, es decir, involucrar a todos

a cumplir con la calidad.

2.2.2 Sistema de Gestion

Un sistema de gestion es un conjunto de reglas y principios relacionados entre si
de forma ordenada, para contribuir a la gestion de procesos generales o especificos de
una organizacion, el cual permite establecer una politica, unos objetivos y alcanzar
dichos objetivos, donde los requisitos estan establecidos en normas de caracter
sectorial, nacional, o internacional, “Sistema para establecer la politica y los objetivos
y para lograr dichos objetivos” (ISO 9001:2015).

Las organizaciones de todo tipo y dimension vienen utilizando sistemas de
gestion debido a las multiples ventajas obtenidas con su aplicacion en el desempefio de
sus actividades y de los distintos factores que afectan como organizacién, dandole asi
la oportunidad siempre de mejora ante los posibles inconvenientes.

Segun Carmison, Cruz y Gonzélez (2007, p.346) “es el conjunto de elementos
(estrategias, objetivos, politicas, recursos y capacidades) mediante el cual la direccién
planifica, ejecuta y control todas sus actividades para el logro de sus objetivos
preestablecido”

2.2.3 Gestion de Calidad

Es el conjunto de normas y estandares 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. “Actividades coordinadas para dirigir
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y controlar una organizacién con el objetivo de satisfacer sus propias necesidades y las
del cliente” (1SO 9001:2015)

La calidad es gratis, es suplir los requerimientos de un cliente, al
lograr cumplir con estos logramos Cero defectos. En las empresas donde
no se contempla la calidad los desperdicios y esfuerzos de mas pueden
llegar del 20% al 40% de la produccion. Para lograr Cero Defectos

promueve (Crosby, 1980)

De igual forma, dichos estandares internacionales contribuyen a hacer mas
simple la vida y a incrementar la efectividad de los productos y servicios que brindan
las empresas y llegan a manos de los distintos consumidores y de igual forma ayudan
a asegurar que dichos materiales, productos, procesos y servicios son los adecuados
para sus propositos.

2.2.4 Calidad basada en normas

En primer lugar, todos los sistemas se encuentran normados bajo un organismo
internacional no gubernamental llamado ISO International Organization for
Standardization (Organizacion Internacional para la Estandarizacion) teniendo en
cuenta se segun la 1SO “es el grado en el que un conjunto de caracteristicas cumple
con los requisitos” (1SO 9001)

Ademas, esta organizacion comenz6 en 1926 como la organizacion ISA,
International Federation of the National Standardizing Associations (ISA), la cual se
enfoco principalmente a la ingenieria mecanica y posteriormente, en 1947, fue
reorganizada bajo el nombre de ISO ampliando su aplicacion a otros sectores
empresariales
2.2.5 Norma ISO 9001:2015

Principalmente, la norma ISO 9001:2015 es la Gltima version de la norma ISO
9001, en la cual se realizaron los cambios pertinentes a su anterior version 1SO

9001:2008, dicha norma trae cambios muy importantes como la incorporacion de la
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gestion del riesgo o el enfoque basado en riesgos en los sistemas de gestion de la
calidad, técnicas que no estaban alineados con los sistemas de gestion de la calidad.
Implementar la norma ISO 9001:2015 en su empresa tendra maltiples
beneficios, no solo ahorrara tiempo, dinero y ganara en eficiencia ya
que se mejoraran sus procesos de manera destacada. También evitara
sanciones por incumplimiento de alguna normativa y su imagen
empresarial mejorard de cara a clientes, proveedores y terceras
partes. (1ISO 9001).
De igual manera, es importante resaltar que esta norma ya puede ser
implementada en una organizacion y las empresas cuentan con un periodo de 3 afios
para hacer la transicion de la version anterior a la actual para poder mantener sus

certificaciones

2.3 Bases Legales
2.3.1 Ley Organica de Aduanas (1999)

Articulo 7. Se someteran a la  potestad aduanera:
1) Toda mercancia que vaya a ser introducida o extraida del
territorio nacional; 2) Los bienes que formen parte del equipaje de
pasajeros y tripulantes; 3) Los vehiculos o medios de transporte,
comprendidos sus aparejos, repuestos, provisiones de a bordo, accesorios
e implementos de navegacion y movilizacion de carga o de personas, que
sean objeto de trafico internacional o que conduzcan las mercancias y
bienes; asi como las mercancias que dichos vehiculos o medios
contengan, sea cual fuere su naturaleza;

4) Las mercancias, medios de transporte y demas efectos cuando sean

objeto de trafico interno en aguas territoriales o interiores, espacio

aéreo nacional y zona de vigilancia aduanera, areas especiales de
control, de almacenes generales de deposito, depositos aduaneros o

almacenes libres de impuestos.
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Articulo 104. Incurre en contrabando y serad penado con prision de dos a
cuatro afios quien, mediante actos u omisiones, eluda o intente eludir la
intervencion de las autoridades aduaneras en la introduccion de
mercancias al territorio nacional o en la extraccién de las mismas de
dicho territorio.

Articulo 105. Con la misma pena, aumentada de un tercio a la mitad, se
castigara: La presentacion de delegacion, licencia, permiso, registro u
otro requisito o documento falso, adulterado, forjado, no emitido por el
6rgano o funcionario autorizado o emitidos por éste en forma irregular,
cuando la introduccion o extraccion de las mercancias estuviere
condicionada a su exigibilidad.

Articulo 115. El incumplimiento de las obligaciones y condiciones bajo
las cuales hubiere sido concedida una autorizacion, delegacion, permiso,
licencia, suspension o liberacion, serd sancionado con multa equivalente
al doble de los impuestos de importacion legalmente causados, sin
perjuicio de la aplicacion de la pena de comiso. La misma sancion se
aplicara cuando se infrinja lo previsto en el Gltimo parrafo del articulo
30.

2.3.2. Ley Organica de Precios Justos (2014).

Articulo 21. La Superintendencia Nacional para la Defensa de los
Derechos Socio Econdmicos, tendra un Registro Unico de Personas que
Desarrollan Actividades Econdmicas (RUPDAE), de caracter publico y
accesible a todos los particulares, pudiéndose establecer subcategorias
dentro de dicho Registro. Todos los registros que manejen informacion
de esta naturaleza y funcionen en los Organos y Entes del Estado, estaran
coordinados por el Registro Unico de Personas que Desarrollan

Actividades Econdmicas, bajo la rectoria de la SUNDDE.
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Articulo 22. Los sujetos de aplicacion de esta Ley deberén inscribirse y
mantener sus datos actualizados en el Registro Unico de Personas que
Desarrollan Actividades EconOmicas. La inscripcién es requisito
indispensable, a los fines de poder realizar actividades econémicas y
comerciales en el pais.
2.3.3 Codigo de Comercio (1955)
Articulo 18. El registro se hara en un libro de papel de hilo, empastado
y foliado, que no podra ponerse en uso sin una nota fechada y firmada en
el primer folio, escrita por el Juez y su secretario o por el Registrador
Mercantil, en los lugares donde los haya, en la que conste el nimero de
hojas que tiene el libro. Los asientos se haran numerados segun la fecha
en gue ocurran y seran suscritos por el secretario del Tribunal o Jefe de
la Oficina y por el interesado a cuya solicitud se haga el registro.
Se llevaré en otro libro empastado un indice alfabético de los
documentos contenidos en el registro, a medida que se fueren
registrando, con anotacion del nimero que les corresponda y
del folio en que se hallan.
Todos los nombres de los interesados que se expresen en el documento
que se registre, se anotaran en el indice en la letra correspondiente al
apellido
Articulo 28. Toda razdn de comercio nueva debe distinguirse claramente
de las existentes y que estén inscritas en el Registro de Comercio.
2.3.4 Decreto con Fuerza de Ley del Registro Publico y del Notariado
Articulo 49. El Registro Mercantil tiene por objeto:
La inscripcion de los comerciantes individuales y sociales y demas sujetos
sefialados por la ley, asi como la inscripcion de los actos y contratos relativos

a los mismos de conformidad con la ley.
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La inscripcion de los representantes o0 agentes comerciales de
establecimientos publicos extranjeros o sociedades mercantiles constituidas
fuera del pais, cuando hagan negocios en la Republica.

La legalizacion de los libros de los comerciantes.

El depdsito y publicidad de los estados contables y de los informes

periddicos de las firmas mercantiles.

La centralizacion y publicacién de la informacion registral.

La inscripcion de cualquier otro acto sefialado en la ley.

2.3.5 Decreto 4.248 de la Presidencia de la Republica fue publicado en la
Gaceta Oficial No. 38.371

Articulo 2. La solvencia laboral es un documento administrativo
emanado del Ministerio del Trabajo que certifica que el patrono o
patrona respeta efectivamente los derechos humanos laborales y
sindicales de sus trabajadores y trabajadoras, el cual constituye un
requisito imprescindible para celebrar contratos, convenios y acuerdos
con el Estado.
Articulo 3°. Los 6rganos, entes y empresas del Estado sélo podran
celebrar contratos, convenios o acuerdos con patronos o patronas a
quienes el Ministerio del Trabajo les haya expedido la solvencia laboral
correspondiente, la cual constituye un requisito indispensable para: a)
Solicitar créditos provenientes del sistema financiero publico; b)
Acceder al Sistema Nacional de Garantias, Fondo de Riesgo y Sociedad
de Capital de Riesgo; c¢) Recibir asistencia técnica y servicios no
financieros; d) Participar en los programas de compras del Estado,
Ruedas y Macro Ruedas de Negocios, nacionales e internacionales; e)
Renegociar deudas con el Estado; f) Recibir apoyo y proteccion integral
para la innovacion y ampliacion tecnoldgica; g) Solicitar recursos que

favorezcan la importacion de materias primas, insumos y/o tecnologias
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dirigidos a mejorar y ampliar la produccion; h) Participar en procesos de
licitacion; i) Tramitar y recibir divisas de la Administracion Publica
Nacional; j) Solicitar para su aprobacion el otorgamiento de permisos o
licencias de importacion y exportacion.

Articulo 4°. La solicitud de solvencia laboral serd presentada por los
patronos o patronas ante la Inspectoria del Trabajo competente y tendra
una vigencia de un (1) afio.

El Inspector del Trabajo negara o revocara la solvencia laboral cuando
el patrono o patrona: a) Incumpla una Resolucion del Ministro o Ministra
del Trabajo o cualquier otro acto o decision dictada por éste o ésta en el
ambito de sus competencias; b) Se niegue a cumplir efectivamente la
providencia administrativa o cautelar de reenganche y pago de salarios
caidos, asi como cualquier otra orden o decision que dicte la Inspectoria
del Trabajo en el &mbito de su competencia; ¢) Desacate cualquier
observacion realizada por los funcionarios competentes en materia de
supervision e inspeccion del trabajo; d) Incumpla cualquier observacion
0 requerimiento dictado por el Instituto Venezolano de los Seguros
Sociales o el Instituto Nacional de Prevencion, Seguridad y Salud
Laborales en el &mbito de su competencia. €) Incumpla una decision de
los tribunales con competencia en materia del trabajo o la seguridad
social; f) No cumpla oportunamente con las cotizaciones y demas aportes
al Sistema de Seguridad Social; g) Menoscabe los derechos de libertad

sindical, negociacion colectiva voluntaria o de huelga.

2.4 Definicion de Términos
A continuacion, se definen los conceptos que dan inicio y hacen referencia a esta

investigacion.
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Certificacion, actividad mediante la cual un organismo reconocido, independiente
de las partes interesadas, proporciona una garantia escrita de que un producto, un
proceso o un servicio es conforme a las exigencias especificadas.

Procedimiento, Documento que explica como realizar una o varias actividades.
Cuando el procedimiento es un documento, se denomina "procedimiento escrito” o
"procedimiento documentado”.

Proceso, conjunto de trabajos, tareas, operaciones correlacionadas o interactivas
que transforma elementos de entrada en elementos de salida utilizando recursos.

Satisfaccion del cliente, percepcion del cliente sobre el nivel de satisfaccion de sus
exigencias. La falta de reclamos no significa necesariamente un nivel elevado de
satisfaccion.

Cliente, organizacion o persona que recibe un producto. El cliente puede ser interno
0 externo. Ejemplos: consumidor, cliente, usuario final, beneficiario, miembro,

comprador, etc.
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CAPITULO 111

MARCO METODOLOGICO

3.1 Nivel de la Investigacion

El nivel de investigacion considerado para efecto de este estudio de tipo
descriptivo y explicativo. Arias (2006) plantea “la investigacion descriptiva consiste
en la caracterizacion de un hecho, fendmeno, individuo o grupo, con el fin de establecer
su estructura 0 comportamiento” (p.26). La investigacion es considerada descriptiva,
ya que la informacion necesaria para llevar a cabo dicho estudio serd obtenida por
medio tres (3) técnicas de recoleccion de datos que seran aplicados al personal de la
empresa M&G Global, con el proposito de conocer de forma exacta la situacion por la
cual se busca disefiar el sistema de gestion de la calidad.

Ademas, Segun Hernandez, Fernandez Y Baptista (2006), plantea con respecto a
la investigacion explicativa “su interés se centra en explicar el por qué ocurre un
fendmeno y en que condiciones se manifiesta 0 por qué se relacionan dos o méas
variable” (p.108)

3.2 Tipo de Investigacion.

Asimismo, podemos resaltar que la investigacion es un proyecto factible, ya que
estd orientado a resolver un problema planteado para satisfacer necesidades de la
empresa en donde se realizara el sistema de gestion de la calidad

Segun la UPEL (1998), de define como un estudio que “consiste en la
investigacion, elaboracion y desarrollo de una propuesta de un modelo operativo viable
para solucionar problemas, requerimientos o necesidades de organizaciones 0 grupos

sociales” (p.7)



3.3 Disefio de la Investigacion

Con respecto al disefio, Segun Arias (2006), una investigacién de campo
“consiste en la recoleccion de datos directamente de los sujetos investigados, o de la
realidad donde ocurren los hechos (datos primarios), sin manipular o controlar variable
alguna” (p.31), por consiguiente, ya que los datos que se utilizaran en la presente
investigacion se obtendran en la empresa M&G Global, es decir, el lugar exacto donde

existe la problematica la misma se describe como una investigacion de campo.

3.4 Poblacion y Muestra

Fue necesario establecer una poblacion a los cuales se les aplicaron las técnicas
para recolectar informacién, segun Tamayo y Tamayo, (1997), “La poblacién se define
como la totalidad del fenémeno a estudiar donde las unidades de poblacion poseen una
caracteristica comun la cual se estudia y da origen a los datos de la investigacion”
(P.114)

Con lo anteriormente mencionado en esta investigacion la poblacién fue definida
y divida en tres partes, basandose en la estructura que define la 1SO 9001:2015,
primeramente, se tuvo a los empleados de todas las areas y/o departamentos de la
empresa M&G Global, por ser los involucrados y afectados con la problematica.

Luego, ya que al hacer un estudio para el disefio del sistema de gestion los
procesos que realicen en la empresa forman parte de la poblacion, ya que a estos
también se les realiza un estudio particular, y por dltimo se tuvo la informacion
documentada, que es uno de las factores y cambios mas importantes en la nueva
estructura de la norma.
3.4.1. Poblacion

En base a la observacion realizada con respecto a la poblacion correspondiente
al personal que labora en la empresa en todas las areas y departamentos de la misma se
define que corresponde a 27 personas.

Por otro lado se tiene que la poblacion definida para los procesos fue de 13

procesos.
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Y por ultimo la poblacién correspondiente con la informacion documentada que
se definio en el transcurso de la determinacion de los contextos de la organizacion
3.4.2. Muestra

Con relacion a lo anterior, ya que la poblacion fue definida y dividida en tres
partes, la muestra se definid de la misma manera.

Primero, la muestra definida para la poblacion de empleados de la empresa fue
el grupo de personas seleccionados por la junta directiva de la empresa, como aquellos
cuya participacion es competente para el disefio y estudio del sistema de gestién de
calidad, ya que de esta manera lo define la norma 1SO 9001:2015

Luego, la muestra correspondiente a los procesos, que se define segun la amplitud
del sistema de gestion de la calidad para el que se realiza el estudio se definié6 como
todos los procesos involucrados de la empresa ya que el sistema no se especificara para
una sola area, sino para la empresa como un conjunto completo, y por ultimo la muestra
correspondiente a la informacion documentada fue de igual forma toda la informacion
involucrada para los fines del sistema de gestion de la calidad que se propone.

3.5 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos
3.5.1. Técnica
Entrevista Semiestructurada
Como su nombre lo indica, el entrevistador despliega una estrategia
mixta, alternando preguntas estructuradas y con preguntas espontaneas.
Las entrevistas semi estructuradas presentan un
grado mayor de flexibilidad que las estructuradas, debido
a que parten de preguntas planeadas, que pueden ajustarse
a los entrevistados. Su ventaja es la posibilidad de
adaptarse a los sujetos con enormes posibilidades para
motivar al interlocutor, aclarar términos, identificar
ambigiliedades y reducir formalismos. Segin Diaz,
Torruco, Martinez y Valera (2013),
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De esta forma, se puede decir que la misma es mas completa ya que,
mientras que la parte preparada permite comparar entre los diferentes
candidatos, la parte libre permite profundizar en las caracteristicas
especificas del candidato. Por ello, permite una mayor libertad y
flexibilidad en la obtencion de informacion.
Observacion Directa
En esta investigacion se definié como una de las técnicas de recoleccion
de datos la observacion directa ya que se debe estar en contacto directo
con el fendmeno o problematica que existe en la empresa.
En opinion, se define, la observacion es una técnica
antiquisima, cuyos primeros aportes seria imposible
rastrear. A través de sus sentidos, el hombre capta la
realidad que lo rodea, que luego organiza
intelectualmente y agrega: La observacion puede
definirse, como el uso sistematico de nuestros sentidos en
la busqueda de los datos que necesitamos para resolver un
problema de investigacion. Sabino (1992),
Anélisis Documental
Segun Clauso (1993), “El conjunto de operaciones destinadas a
representar el contenido y la forma de un documento para facilitar su
consulta o recuperacion, o incluso para generar un producto que le sirva
de sustituto” (p.1)
En base a esta definicidon, esta técnica se aplica debido a que en base a
los requerimientos y fundamentos de la norma 1SO 9001:2015 es
necesario conocer toda la documentacion pertinente a los procesos que
se realizan en la empresa, por lo que su andlisis es de suma importancia

para el disefio del sistema de gestion de la calidad
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3.5.2 Instrumento
Cuestionario
Con respecto a Arias (2006) establece que el cuestionario “Es la
modalidad de encuesta que se realiza de forma escrita mediante un
instrumento o formato en papel contentivo de una serie de preguntas”, por lo
tanto, se usara un cuestionario clasificado por las clausulas de la norma, ya
que de esta manera es mas eficiente la recoleccion de informacidn necesaria
y pertinente al sistema de gestion, al analizar el cumplimiento de dichas
clausulas en la empresa.
Ficha de Observacion
Se definen como Instrumentos donde se registrala descripcién
detallada de lugares, personas, entre otros, que forman parte dela
investigacion, se puede utilizar evidencia fotogréfica si el caso lo amerita,
como por ejemplo en la observacion de personas, ya que de esta forma de
evidencian mejor los detalles.
Anélisis de contenido
De acuerdo con Diaz Martinez, C (1996), indica en sentido que “el
analisis de contenido tiene como propdsito entender un texto, su coherencia
interna caracteristica en el concepto de la totalidad de los textos y en su
contraste con los deméas”. (p.112), gracias a esta definicion es posible
describir esto como uno de los instrumentos a utilizar, ya que se realizara el
estudio a toda la informacion documentada pertinente e involucrada en el
disefio del sistema, y es importante tener evidencia de la misma.
3.6 Fases Metodologicas
Esta investigacion estuvo basada en la norma 1SO 9001:2015 que emplea el
enfoque a procesos que incorpora el ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA)
y el pensamiento basado en riesgos, y de esta manera permite a la organizacion

planificar sus procesos y sus interacciones, ademas de asegurar que dichos procesos
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cuenten con recursos y se gestionen adecuadamente y que las oportunidades de mejora

se determinen y se actle en consecuencia.

Por lo tanto, se describen tres (3) fases:
Fase I: Determinacion de los aspectos pertinentes que afectan la
capacidad para lograr los objetivos previstos de la organizacion tanto
de manera interna como externa, asimismo los aspectos fundamentales

que influyen en el disefio del sistema.

Segun 1SO 9001:2015 “El contexto de la organizacién con la norma ISO 9001
2015 es la combinacion de cuestiones internas y externas que pueden tener un efecto
en el enfoque de la empresa segun el desarrollo y la consecucion de sus objetivos.”

Siguiendo los esquemas de la norma, se determind las cuestiones externas e
internas que son pertinentes para el propdsito y direccion estratégica de la empresa, que
afectan su capacidad para de esta manera lograr los objetivos previstos en el sistema de
gestion de la calidad, ademas, se realizé y se mantiene el seguimiento y la revision de
la informacion sobre estas cuestiones externas en internas.

Por otro lado, debido a su efecto o potencial en la capacidad de la organizacion
de proporcionar productos o servicios que satisfagan los requisitos de los clientes y los
legales y reglamentarios aplicables se determind primeramente las partes interesadas
que son pertinentes al sistema de gestion de la calidad, asi como los requisitos
pertinentes a estas partes interesadas, y de igual manera realizar el seguimiento y
revision de la informacidn sobre las partes interesadas y los requisitos.

En esta fase también se determind el alcance del sistema de gestion de la calidad
a través de los limites y la aplicabilidad del mismo teniendo en cuenta las cuestiones
externas, los requisitos y los productos y servicios.

Asimismo, se determinaron los procesos necesarios para el sistema, a través de
las entradas requeridas y las salidas esperadas de dichos procesos, luego las secuencias
e interacciones de los procesos, para aplicar los criterios y métodos necesarios para la

operacion eficaz y el control, y de esta manera se determinaron los recursos y se
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asignaron las responsabilidades y autoridades, abordando los riesgos y manteniendo y
conservando una informacion documentada que apoyara la operacion de los procesos,
y se obtuvo la confianza de que se estan realizando segun lo planificado.

Luego de la determinacion de los contextos de la organizacion es necesario la
identificacion de los aspectos fundamentales para el desarrollo del sistema de gestion
de la calidad, que ayudaran a disefio del mismo.

Por lo tanto, se demostré el liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al
cliente, para esto se determind y cumplié los requerimientos del cliente y los legales,
asi como se determind y se consideraron los riesgos y oportunidades que puedan afectar
la conformidad de los productos y servicios y la capacidad de aumentar la satisfaccion
del cliente, luego, se establecio la politica de calidad que sea apropiada al propdsito y
contexto de la organizacion, y que proporcione un marco de referencia para el
establecimiento de los objetivos de la calidad, incluyendo el compromiso de mejora
continua y de cumplimiento de los requisitos.

Ademas, con ayuda de la junta directiva de la organizacion se asignaron las
responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes que se comunicaran y
entenderan en toda la organizacion.

luego, se planifico y evalud la eficiencia de las acciones que abordaron los riesgos
y las oportunidades, que ayudaron a aseguraran que el sistema de gestion de la calidad
pueda lograr sus objetivos, ademas de ayudar a aumentar los efectos deseables, asi
como a prevenir o reducir los efectos no deseados y de esta manera lograr la mejora,
luego, se establecieron los objetivos de la calidad para las funciones y niveles
pertinentes y los procesos necesarios para el sistema, dichos objetivos deberan ser
medibles, coherentes con la politica de calidad, ser objetivos de seguimiento, ser
pertinentes para la conformidad de los productos y servicios para el aumento de la
satisfaccion del cliente, deben tener en cuenta los requisitos aplicables, y actualizarse
segun corresponda.

Aunado a esto, se determinaron los recursos, los cuales estdn comprendidos por

las personas necesarias para la implementacion eficaz del sistema, asi como la
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operacion y conformidad y control de los procesos, la infraestructura y el ambiente
necesarios para la operacion de los procesos, y asi lograr la conformidad de los
productos y servicios, también lo conforman los recursos de seguimiento y medicion,
gue aseguran la validez y fiabilidad de los resultados, de la mano de la trazabilidad de
las mediciones que es parte esencial en esa proporcion de confiabilidad en la validez
de los resultados.

En el mismo orden de ideas, se determinaron las competencias, la toma de
conciencia y la comunicacion de las personas que realiza en trabajo bajo el control de
la organizacion, de manera interna y externa pertinentes al sistema.

Para concluir esta fase, se incluyd la informacion documentada requerida por la
norma 1S0 9001:2015, esto se realizo a partir de la creacion y actualizacion de la misma
donde se evidenciara la identificacion y descripcion, el formato y la revision y
aprobacion con respecto a la convivencia y adecuacién, para al final tener control de
dicha informacidn para que esté disponible y sea idonea para su uso, asi como que esté
protegido adecuadamente.

Fase 11: Disefio del Sistema

Luego de tener todos los aspectos fundamentales identificados se prosigue al
disefio del sistema de gestion de la calidad, primero a través de la planificacion y
control operacional, en el cual se planificaron, implementaron y controlaron los
procesos, necesarios para cumplir los requisitos para la provision de productos y
servicios, en esta etapa se determind los requisitos para los productos, asi como los
requisitos para lograr la conformidad con los requisitos para los productos, se
estableceran los criterios de los procesos y de la aceptacion de los productos y servicios,
y se determiné el mantenimiento y conservacion de la informacion documentada.

Por otro lado, se determinaron las etapas y controles para el disefio y desarrollo
del sistema, tomando en consideracién los distintos factores que describe la norma ISO
9001:2015 para luego pasar a la parte de las entradas para el disefio, donde se

determinaron los requisitos esenciales para los tipos especificos de productos y
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servicios, a la vez de los controles para dicho disefio, teniendo en cuenta las salidas y
los cambios que puedan ocurrir en el proceso.

De igual manera, se definié el tipo de alcance de control, y la informacién para
los proveedores externos, y de esta manera se implementara la produccién y provision
del servicio, para terminar esta fase con que se preservaran las salidas y se realizaran
las actividades posteriores a la entrega y se tuvo en cuenta los cambios de produccion
o la prestacidn del servicio, asi como el control de las salidas no conformes.

Fase I11: Evaluacion Costo-Beneficio

Por ultimo, se realiz6 una evaluacion de la relacion costo — beneficio donde se
corroboro el retorno y mejoras que se consiguen con el sistema ya sea de disminucion
de re trabajos o captacion de nuevos clientes o mantener satisfechos a los actuales,
ademas de todos los beneficios que trae el disefio del sistema de gestion de la calidad
y no solo de manera monetaria, sino también de manera organizacional, en las
relaciones de los empleados, clientes y/o proveedores que seran participes de los
beneficios que significa el uso de este tipo de sistemas para mejorar el desempefio de
las organizaciones a través de la cotizacion del disefio del sistema de gestion en relacion

a inversién de tiempo y monetaria.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

El desarrollo de sistemas de gestion para las empresas es un area compleja en
donde muchos factores individuales trabajan en un conjunto donde se requiere un
analisis de las herramientas que dichos factores otorgan para la realizacion y desarrollo
del sistema de gestion, dicho analisis es primordial para determinar la manera en la que
se realizara el trabajo y a su vez ayudar paulatinamente en el desarrollo de las distintas
partes involucradas.

En especifico en los sistemas de gestion de calidad se maneja la metodologia

de 1SO basandose en su norma 9001:2015 que es la responsable de regir las areas
generales y especificas que deben tenerse en cuenta para la realizacion de un sistema
de gestion de calidad eficiente y apto para certificaciones avaladas por el mismo ente
que las fundamenta, a raiz de la estructura de la norma por apartados y clausulas se
hace conveniente la separacién en 3 grandes partes o fases que abarcan lo que esta
investigacion plantea desde diagnostico hasta el disefio del sistema, siendo estos
determinacion de los factores relevantes que afectan la capacidad del sistema de gestion
asi como, identificacion de los aspectos fundamentales que influyen en el disefio del
mismo y un andlisis de costo beneficio, para de esta manera obtener el desarrollo
Optimo del sistema.
4.1 Fase I: Determinacion de los aspectos pertinentes que afectan la capacidad
para lograr los objetivos previstos de la organizacion tanto de manera interna
como externa, asimismo los aspectos fundamentales que influyen en el disefio del
sistema.

Primero se hizo una fase de diagndstico general en donde se evaluo el estado
de la organizacion antes del uso del sistema de gestion y de esta manera se logrd
comprender las debilidades y fortalezas de la misma y a partir de alli se empez6 a
organizar y trabajar en el sistema; En esta etapa se realizd una auditoria donde se

elabor6 una matriz de hallazgos (Ver anexo 1) para definir las clausulas a las que se le
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daba cumplimiento, y a cuales las que no, de igual manera identificar las que estaban
deficientes o incompletas para de esta manera armar un plan de accién de las areas
donde tomar mayor atencion, obteniendo asi los siguientes resultados:

53 Clausulas en total en la lista de hallazgos

39 No cumplian con los requisitos

8 no fueron evaluados

2 no aplican

Resumidos en una grafica de cumplimento (Grafica 1) y Tabla de cumplimiento

(Tabla 1) respectivamente.

60
53
50
30
20
| . 8
10
5
2
o — - | - -
Total Cumplen  No Cumplen No Evaluados No Aplica
Graéfica 1. Grafica de cumplimiento. Elaborado por Centeno, M. (2019)
Total de Total Total no o %No
) ] %Cumplimiento o
Clausulas Cumplidas Cumplidas Cumplimiento
53 5 38 9.5% 90.5%

Tabla 1. Porcentaje de Cumplimiento. Elaborado por Centeno, M. (2019)
Luego de revisados los resultados de la auditoria de diagnostico, se realizé una

entrevista/reunién con la direccion general de la empresa en la que deja como

informacion referencial una minuta (Ver anexo 2) de los puntos tratados, y de esta
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manera se definid el plan de trabajo, las herramientas requeridas y las personas
involucradas en el proceso de desarrollo del sistema de gestion de la calidad segun los

resultados obtenidos.

Por lo tanto, se dio inicio a la evaluacion en base a la norma, se realizé el estudio
de los contextos de que afectan el desempefio y trabajo de la organizacion, tanto de
manera interna como externa, en esta fase se trabajan desde la clausula 4 de la norma
que lleva por nombre contexto de la organizacion, hasta la 8 que lleva por nombre

Operacion.
Iniciando en la 4 la cual se divide en:

4.1. Comprension de la organizacion y de su contexto

En esta clausula se determinaron las cuestiones internas y externas que son
pertinentes para el proposito y su direccion estratégica de la empresa, y que a su vez
afecten la capacidad para lograr los resultados previstos de su sistema de gestion de la
calidad.

Por lo tanto, en esta clausula dio inicio a la elaboracion del plan estratégico con

la aplicacion de la matriz DOFA (Figura 1) basandose en el area de Calidad.

32



MATRIZ FODA

Debilidades
Fortalezas

Contexto

Oportunidades
Amenazas

Figura 1. Modelo de Matriz FODA/DOFA Elaborado por Centeno, M. (2019)
A continuacion, aplicando dicha matriz se determinaron las cuestiones o

contextos, tanto externos como internos separados por areas, que son pertinentes con
la organizacion para lograr el cumplimiento de los objetivos de propuestos para el
sistema de gestion de la calidad, quedando asi:
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1. Las instalaciones

MATRIZ FODA

Debilidades
Fortalezas Espacio fisico
Sisterna de huella dactilar

: =5 : Central telefonica
para el control de acceso

Recursos (agua, electricidad)

Instalaciones

Oportunidades
Cambio de locacion para
ampliar la capacidad
instalada.

Amenazas

Penetracion de intrusos, robo,
atraco

Figura 2. Modelo de Matriz FODA/DOFA Elaborado por Centeno, M. (2019)
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2. Recursos financieros

MATRIZ FODA

Fortalezas Debilidades
Servicio pago anticipado o No aplica ya que es un
de contado factor externo
Oficinas propias

Recursos
Financieros

Amenazas

Oportunidades Pago de clientes con linea
de creédito

Lineas de crédito bancarias S b s
Pérdida de negociaciones

por falia de divisas

Figura 3. Modelo de Matriz FODA/DOFA Elaborado por Centeno, M. (2019)
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3. Personal

MATRIZ FODA

Debilidades

Fortalezas Ausencia de estructura
Personal capacitado organizativa

Compromiso de la direccion y del Descripciones de cargos
versonal Nivel del criticidad del personal

Perfil de competencia
Plan de carmera

Oportunidades

Captacion de personal
competente

Amenazas
Fuga de talento

Figura 4. Modelo de Matriz FODA/DOFA Elaborado por Centeno, M. (2019)
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4. Gubernamental/Cultural/ Social

MATRIZ FODA

Fortalezas
Innovacion de nuevas estrategias Debilidades

de negocio producto de la Mo gpﬁcg ya que es un factor
situacién/pals externo

Expansién a nivel infernacional

Gubernamental/

Cu H:I.lﬁllf Social Amenazas
Fuga de talento
. Riesgos asociados al comercio
Oportunidades internacional

Labor social Dificultad para la obtencién de divisas

- - - recios altos
Captacion de nuevos clientes P :

producto de las transacciones del Dificultad para la identificacidon del
comercio internacional origen de divisas
Trabas del gobierno con respecto al
tiempo para un requisito o servicio

Figura 5. Modelo de Matriz FODA/DOFA Elaborado por Centeno, M. (2019)
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5. Legal

MATRIZ FODA

Fortalezas

Innovacion de nuevas estrategias Debilidades
» Neq ctode la

situacién/pals Asesor legal

Expansion a nivel internacional

Oportunidades
Labor social

Amenazas

Cambios en reglamentaciones
Captacion de nuevos clientes del comercio infernacional
producto de las transacciones del
comercio infermacional

Figura 6. Modelo de Matriz FODA/DOFA Elaborado por Centeno, M. (2019)
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6. Competitivo/ Procesos/Asociados de procesos

MATRIZ FODA

Debilidades

Sistemas de gestién y de
documentacién

Medicién a través de indicadores

Acciones comeclivas con base a las
varaciones

Evaluacién a los proveedores

Fortalezas

Alionzos ¢

Procesos/Asociados
de Negocios
Oportunidades

Captacién de nuevos clientes por la Amenazas
variedad de servicios que se presian Incursién de la competencia

Desanrcllo de tcrg asociados de negocios Fuga de informacién
ppara constituir una cadena de
suministro segura

Figura 7. Modelo de Matriz FODA/DOFA Elaborado por Centeno, M. (2019)
Dicho plan estratégico forma parte de la filosofia de la empresa; ademas en esta

etapa se le dio inicio a la elaboracion del procedimiento de revision gerencial y mejora
continua, cabe destacar que se sigue el mismo modelo para todos los procedimientos
elaborados en el sistema de gestion de la calidad para la empresa M&G (Ver Anexo 3)
se muestra un procedimiento genérico por cuestiones de confidencialidad de la
empresa, siguiendo con procedimiento de revision general tenemos que en el mismo se
hace referencia a los pasos a seguir para determinar los contextos, como se debe hacer,
cuando es pertinente, los responsables y se referencia a los documentos y/o registros
de control que requiera, para que se esta manera quede como soporte en caso de

cambios que se pueden dar a futuro, cumpliendo asi con la informacién documentada.
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4.2. Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
Siguiendo la definicion de esta clausula en la norma, en esta etapa se definieron
las partes interesadas que son pertinentes al sistema de gestion de la calidad separadas
por procesos, asi como los requisitos pertinentes de estas partes interesadas para el
sistema de gestion de la calidad, de manera general, ademas para esto se inicid la
redaccion del procedimiento de Procedimiento Prestacion de Servicio y Registro de
Clientes (Ventas), donde se hace referencia a las actividades necesarias para lograr
determinar los requisitos de cada cliente al momento de requerir un servicio, siguiendo
los mismos estandares de todos los procedimientos, de que se debe hacer, como se debe
hacer, los responsables, cuando es pertinente hacer y el registro de los items de control

necesarios.

Las Partes interesadas del sistema de gestion de la calidad quedaron definidas por

procesos como:
1. Revision gerencial y mejora continua:
i. Sistema de gestién
ii. Asesoria legal
iii. Organismos gubernamentales
iv. Autoridades Locales/Nacionales
v. Trabajadores
vi. Gestion de riesgos
vii. Revision general y mejora continua

viii. Accionista
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Xi.

Xil.

Xiil.

Xiv.

XV.

XVI.

XVil.

XViii.

Recursos Humanos

Finanzas

Ventas

Operaciones

Administracion y contabilidad
Compras

Informatica

Direccion principal

Duefios de procesos

Gerencias de areas

2. Gestion del riesgo

Vi.

Vii.

Asesoria Legal

Organismos Gubernamentales
Autoridades Locales / Nacionales
Trabajadores

Gestion de Riesgos

Revision Gerencial y Mejora Continua

Accionistas
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viii.

Xi.

Xii.

Xiii.

Xiv.

XV.

XVi.

XVil.

XViii.

XiX.

XX.

XXI.

XXii.

XXiil.

XXIV.

Gestion de Recursos Humanos
Finanzas

Ventas

Clientes

Operaciones

Administracion y Contabilidad
Sistema de Gestion

Informética

Direccion principal

Gerente de Administracion y Contabilidad
Responsable de la Gestion de Riesgos
Gerencias de Areas

Responsable de la Gestion de Riesgos
Personal de acuerdo al riesgo simulado
Direccion principal

Gerente de Recursos Humanos

Gerencias de Areas

3. Asesoria Legal
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i. Asesoria legal
ii.  Organismos Gubernamentales
iii.  Autoridades Locales / Nacionales
iv.  Trabajadores
v. Comunidad
vi.  Gestion de Riesgo
vii.  Accionistas
viii.  Duefios
ix.  Gestion de recursos humanos
X.  Finanzas
xi.  Clientes
xii.  Sistema de gestién
xiii.  Proveedores
xiv.  Informatica
Xv.  Gerente de administracion y contabilidad
Xvi.  Auditoria interna
4.Ventas

i.  Organismos Gubernamentales

43



Vi.

Vii.

viii.

Xi.

Xii.

Xiii.

Xiv.

XV.

XVI.

XVii.

XViil.

XiX.

Autoridades Locales / Nacionales
Trabajadores

Accionistas

Duefios

Finanzas

Clientes

Administracion y contabilidad
Recursos Humanos

Seguridad

Sistema de gestion

Auditoria interna

Informéatica

Gerencia de ventas

Direccion principal

Ejecutivo de ventas

Analista de Ventas

Gestion de riesgos

Operaciones
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XX.

Facturacion

5. Operaciones

Vi.

Vii.

viii.

Xi.

Xii.

Xiii.

Xiv.

XV.

XVI.

Sistema de gestién

Asesoria Legal

Organismos Gubernamentales
Autoridades Locales / Nacionales
Trabajadores

Gestion de riesgos

Revision gerencial y de mejora continua
Accionistas

Gestion de recursos humanos
Finanzas

Ventas

Operaciones

Administracion y contabilidad
Compras

Seguridad

Informatica
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xvii.  Direccion principal
xviii.  Gerencias de Areas
xiX.  Lider de proceso
xX.  Gerente de operaciones
6. Finanzas
i.  Organismos Gubernamentales
ii.  Autoridades Locales / Nacionales
iii.  Trabajadores
iv.  Gestion de riesgos
v.  Revision gerencial y mejora continua
vi.  Accionistas
vii.  Duefios
viii.  Recursos humanos
iX.  Finanzas
X.  Clientes
xi.  Administracién y contabilidad
xii. ~ Operaciones

xiii.  Proveedores
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XiVv.

XV.

XVI.

XVii.

XViil.

XiX.

Seguridad

Sistema de gestion
Informéatica
Gerente de finanzas
Direccion principal

Gerentes de area

7.Facturacion

Vi.

Vii.

viii.

Xi.

Organismos Gubernamentales
Autoridades Locales / Nacionales
Trabajadores

Gestion de riesgos

Accionistas

Duefios

Recursos humanos

Ventas

Clientes

Administracion y contabilidad

Operaciones
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i. Proveedores

X
xiii.  Seguridad
xiv.  Sistema de gestion
xv.  Informética
xvi.  Gerente de finanzas
xvii.  Direccion principal
xviii.  Gerentes de area
8. Sistema de gestion

i. Asesoria legal

i.  Organismos Gubernamentales

i. Autoridades Locales / Nacionales

i
iv.  Trabajadores
v.  Gestion de riesgos
vi.  Accionistas

vii.  Duefios

viii.  Recursos humanos
iXx.  Finanzas

X.  Clientes
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Xi.  Administracion y contabilidad
xii.  Operaciones
xiii.  Seguridad
xiv.  Proveedores

Xv.  Sistema de gestion

XVI. Informatica
xvii.  Gerencia de recursos humanos
xviii.  Auditoria interna

xix.  Lider del proceso
9. Recursos humanos
i.  Asesoria Legal
ii.  Organismos Gubernamentales
iii.  Autoridades Locales / Nacionales
iv.  Trabajadores
v.  Gestidn de riesgos
vi.  Revision gerencial y mejora continua
vii.  Accionistas

viii.  Duefios
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Xi.

Xii.

Xiil.

Xiv.

XV.

XVI.

XVii.

XViii.

XiX.

XX.

XXI.

XXil.

XXxiii.

Recursos humanos

Finanzas

Ventas

Clientes

Proveedores

Administracion y contabilidad
Produccion industrial
Operaciones

Seguridad

Informatica

Gerente de recursos humanos
Gerencias de areas

Direccion principal
Auditoria interna

Analista de recursos humanos

10. Administracion y Contabilidad

Asesoria Legal

Organismos Gubernamentales
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Vi.

Vii.

viii.

Xi.

Xii.

Xiii.

XiVv.

XV.

XVI.

XVil.

XViil.

XiX.

XX.

Autoridades Locales / Nacionales
Trabajadores

Gestion de riesgos

Revisidn gerencial y mejora continua
Accionistas

Duefios

Recursos humanos

Finanzas

Ventas

Clientes

Administracion y contabilidad
Operaciones

Proveedores

Seguridad

Sistema de gestién

Informéatica

Gerente de administracion y contabilidad

Direccion principal
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xxi.  Gerentes de areas
11. Compras
i.  Asesoria Legal
ii.  Organismos Gubernamentales
iii.  Autoridades Locales / Nacionales
iv.  Trabajadores
v.  Gestidn de riesgos
vi.  Revision Gerencial y Mejora Continua
vii.  Accionista
viii.  Gestion de recursos humanos
iX.  Finanzas
X.  Ventas
xi.  Clientes
xii.  Operaciones
xiii.  Compras
xiv.  Proveedores
Xv.  Sistema de gestion
xvi.  Informatica
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XVii.

XViii.

XiX.

XX.

XXI.

Gerencia de administracién y contabilidad
Gerentes de areas

Solicitantes

Direccidn principal

Auditoria interna

12. Seguridad

Vi.

Vii.

viii.

Xi.

Asesoria Legal

Organismos Gubernamentales
Autoridades Locales / Nacionales
Trabajadores

Gestion de riesgos

Comunidad

Revision gerencial y mejora continua
Accionistas

Duefios

Recursos humanos

Finanzas
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Xii.

Xiii.

Xiv.

XV.

XVi.

XVil.

XViii.

XiX.

XX.

XXI.

Ventas

Clientes

Operaciones

Administracion y contabilidad
Sistema de gestion
Informatica

Direccion principal

Gerente de recursos humanos
Gerencias de areas

Responsable de la gestion de riesgos

13. Informética

Vi.

Vii.

Asesoria Legal

Organismos Gubernamentales
Autoridades Locales / Nacionales
Trabajadores

Gestion de riesgos

Revision gerencial y mejora continua

Accionistas
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viii.  Duefios

ix. Recursos humanos

X.  Finanzas

xi.  Ventas
xii.  Clientes
xiii.  Operaciones

xiv.  Administracion y contabilidad
Xv.  Sistema de gestion
Xvi.  Proveedores

xvii.  Informatica

xviii.  Seguridad
xiX.  Personal contratado para Tl
xX.  Gerente de recursos humanos
xxi.  Auditoria interna

xxii.  Gerente de finanzas

xxiii.  Asesor de informética

4.3. Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad
El alcance del sistema de gestion de la calidad de una organizacion se basa en
la naturaleza de los productos y servicios de la organizacién, para los que esta decide

implantar los requisitos de la norma, este incluye los procesos y centros de actividad
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necesarios para la realizacion del producto final o la prestacion del servicio, por lo
tanto, se determino el alcance de la empresa basado en este apartado y en sus requisitos,
el cual queda evidenciado en el manual de procesos (Anexo 4)

4.4. Sistema de gestion de la calidad y sus procesos
Luego, este apartado de divide en dos partes:

4.4.1: En el cual se determinaron los procesos que lleva a cabo la
empresa que son necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su
aplicacion a través de la organizacién segun sus servicios y modalidad
de trabajo, aunado a esto se plasmaron y definieron dichos procesos a
través de la elaboracion de un mapa de procesos (Ver Anexo 6), en el
qgue se hace referencia a cada procesos, sus entradas y salidas, las
actividades pertinentes en cada uno de ellos, asi como la relacion que
existe entre los mismo, dicho mapa de procesos se trabaja de forma
individual como informacion documentada, pero a su vez forma parte
del manual de procesos del sistema de gestidn, ademas se definieron los
indicadores de desempefio relacionados al sistema para cada uno de los
procesos junto a la manera en la que se evalta cada uno de ellos, en este
caso se definid que seria a través de formulas matematicas y graficos de
control de cada uno de los indicadores, para su posterior analisis.
Se definieron en total 25 indicadores, descritos por procesos y separados
de la siguiente manera:
1. Revision gerencial y mejora continua: 3 Indicadores

U Porcentaje de revisiones gerenciales efectuadas: Mide el

porcentaje de cumplimiento de las reuniones realizadas
de acuerdo a planificacion.

N° de revisiones efectuadas

Total de revisiones planificadas
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U Acciones de mejora: Mide la cantidad de acciones de

mejora para el buen desempefio del sistema.

N° de acciones de mejora cerradas
100

Total de acciones de mejora

U Acciones correctivas/preventivas: Mide la cantidad de
acciones correctivas establecidas en funcion de las

desviaciones detectadas.

Plan de acciones correctivas

preventivas, reuniones, presentaciones

2. Gestion del Riesgo: 2 Indicadores
U Apetito del riesgo: Cantidad de riesgos aceptables en
funcion de los riesgos evaluados.

N°de riesgos aceptables

Total de riesgos evaluados
U Criticidad del riesgo: Criticidad del riesgo en funcién
del grado de probabilidad de ocurrencia, y nivel de

consecuencia.
Grado de probabilidad nivel de consecuancia

3. Asesoria legal: 1 Indicador
U Porcentaje de cumplimiento de requisitos legales:

Cumplimiento de requisitos aplicables a la organizacion

Requisitos cumplidos

100
Total de requisitos aplicables

4. Ventas: 2 Indicadores
U Porcentaje de visitas a clientes: Determina el porcentaje
de desempefio de la organizacion mediante la evaluacion

y chequeo de las visitas.
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N° de visitas efectuadas
100

Total de visitas planificadas
U Porcentaje de desarrollo de clientes: Lograr el desarrollo

de clientes que se sumen al proceso logistico.

N° de clientes desarrollados
Total de Clientes

5. Operaciones: 3 Indicadores

U Numero de precintos comprometidos: Asegurar la
revision de los requerimientos, métodos de seguimiento
y medicion a fin de garantizar resultados validos en la
operacion de la organizacion.

N° de precintos comprometidos

1
Total de precintos utilizados 00

U Porcentaje de desviaciones de desplazamiento de la
carga: Asegurar la revision de los requerimientos,
métodos de seguimiento y medicion a fin de garantizar
resultados validos en la operacion de la organizacion.

Cantidad de carga no desviadas
100

Total de la carga
U Numero de contenedores devueltos por el cliente:
Asegurar la revision de los requerimientos, métodos de
seguimiento y medicion a fin de garantizar resultados
validos en la operacion de la organizacion.

Cantidad de contenedores devueltos

Total de la carga 100

6. Finanzas: 1 Indicador
U Porcentaje de rentabilidad financiera: Determinar y
proporcionar  los  recursos necesarios para el
establecimiento, implementacion, mantenimiento y

mejora continua del Sistema de Gestion de Calidad.
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beneficio neto
00

% Rentabilidad financiera = ——
fondos de la organizacion

7. Facturacion: 1 Indicador
U Porcentaje de cobranzas: Determinar y proporcionar los
recursos  necesarios para el establecimiento,
implementacion, mantenimiento y mejora continua del
Sistema de Gestion de Calidad.

N° de servicios facturados
100

N° de servicios prestados
8. Sistema de Gestion: 3 Indicadores
U Mantenimiento del sistema de gestién de calidad:
Establecer informacion documentada para el desarrollo y
mantenimiento de los sistemas de gestion de la
organizacion, en forma eficaz, con base a las necesidades

de la organizacion.

beneficio neto
00

Mantenimiento de SGC = —
fondos de la organizacion

U Revisiones  gerenciales:  Establecer  informacion
documentada para el desarrollo y mantenimiento de los
sistemas de gestion de la organizacién, en forma eficaz,
con base a las necesidades de la organizacion.

o n° de revisiones efectuadas
Revisiones = — — 100
total revisiones planificadas

U Porcentajes de acciones correctivas:  Establecer
informacion documentada para el desarrollo y
mantenimiento de los sistemas de gestion de la
organizacion, en forma eficaz, con base a las necesidades

de la organizacién

n° de acciones cerradas

% de Acciones correctivas cerradas = - - - 100
total de acciones correctivas establecidas
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9. Gestion de Recursos Humanos: 2 Indicadores
U Porcentaje de capacitacion: Establecer los pasos para
gestion efectiva del proceso de Recursos Humanos.

Horas
Hombre de capacitacion

total de oras ombre planificadas

100

U Porcentaje de Rotacion: Establecer los pasos para gestion
efectiva del proceso de Recursos Humanos.

numero de personal ingresado
100

total de personal
10. Administracion y Contabilidad: 1 Indicador
U Margen bruto de utilidad: Proporcionar los recursos
necesarios para el establecimiento, implementacion,
mantenimiento y mejora continua del Sistema de Gestion.

Utilidad bruta
ventas netas

100

11. Compras: 2 Indicadores
U Porcentaje de visitas a proveedores: Proporcionar los
recursos  necesarios para el establecimiento,
implementacién, mantenimiento y mejora continua del
Sistema de Gestion.

N° de visitas efectuadas
100

total de visitas planificadas
U Porcentaje de proveedores desarrollados: Proporcionar
los recursos necesarios para el establecimiento,
implementacion, mantenimiento y mejora continua del

Sistema de Gestion.

N° de proveedores desarrollados
100

total de proveedores
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12. Seguridad: 2 indicadores
U Porcentaje de Inspecciones: Gestionar el proceso de
seguridad, asegurando el cumplimiento de los requisitos de
calidad y seguridad de la organizacion.

Inspecciones de seguridad ef ectuadas

100
inspecciones planificadas

U Porcentaje de Simulacros: Gestionar el proceso de
seguridad, asegurando el cumplimiento de los requisitos de
calidad y seguridad de la organizacién.

Simulacros ejecutados
100

Simulacros planificados
13. Tecnologia e Informacion: 2 Indicadores
U Perfiles de Usuarios: Asegurar el 6ptimo funcionamiento
de los sistemas informaticos, cumpliendo con estandares
de seguridad de la informacion.

N° de personas que utilizan equipos

Total de perfles de usuarios 100

U Porcentaje  de respaldo:  Asegurar el Optimo
funcionamiento de los sistemas informaticos,
cumpliendo con estandares de seguridad de la
informacion.

Respaldos efectuados
P f 100

Respaldos planificados
4.4.2: Para dar cumplimiento a este requisito se redactaron
caracterizaciones para cada uno de los procesos (Ver Anexo 7)
basandose en la metodologia de PHVA en las cuales se le asigna un
codigo, se especifica la version y la revision, fecha y el proceso al cual
corresponde, los responsables de su revision y aprobacion, y que
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requisitos de la norma le corresponde, de igual forma se define el
alcance del proceso, y se identifica al lider del mismo, el objetivo, la
fuente de entrada, las partes interesadas que se definieron en el apartado
4.2 correspondientes al proceso, la entrada de los procesos, las
actividades involucradas, los responsables de dichas actividades, la
frecuencia, los productos y/o servicios, la fuente de salida, los riesgos y
oportunidades percibidos en el proceso y el control operacional del
mismo, ademas se hace referencia a la informacion documentada
relacionada, los recursos, los requisitos legales, los indicadores, los
medios y las areas de comunicacion.

Asimismo, se desarrollo la matriz de desempefio de los
indicadores, basado en los indicadores anteriormente definidos en el
aparatado 4.4.1, y con los datos suministrados con respecto a los
mismos, en dicha matriz se trabaja con una lista con todos los
indicadores (Ver Anexo 8) llamada cuadro de mando, en donde se hace
referencia a los responsables, los objetivos estratégicos, el codigo, nivel
y resumen mes a mes de cumplimiento de cada uno, luego se elabor6
para cada uno de los indicadores un cuadro de desempefio en donde se
especifica uno a uno los indicadores de cada proceso (Figura 8) por
separado, describiendo al responsable de dicho proceso, y por ende del
desempefio de dicho indicador, el objetivo de la calidad al que hace
referencia o al que deberia cumplir, como se calcula dicho indicador con
las formulas anteriormente definidas, el tipo de indicador que es segln
eficacia y/o eficiencia, la frecuencia con la que debe ser realizado el
estudio del mismo, y el registro de las metas versus los resultados
obtenidos en cada revision; tanto las caracterizaciones como la matriz
de desempefio forman parte de la informacion documentada del sistema
de gestion de la calidad, dando cumplimiento asi a este apartado de la

norma.
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Figura 8. Formato de desempefio de Indicador. Elaborado por Centeno M. (2019)
Posteriormente de la determinacion de los contextos y siguiendo los estandares
de la norma IS0, se prosiguio a la clausula 5 que trata del liderazgo separandolo de la
siguiente manera:

5. Liderazgo.
5.1 Liderazgo y Compromiso: este apartado se basa en la comunicacion
del liderazgo y compromiso con respecto al sistema de gestion de la
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calidad, por lo tanto, se incluyé este requerimiento al procedimiento
de revision gerencial y mejora continta haciendo referencia a las
responsabilidades y obligaciones que tienen relacion con la eficacia
del sistema, asi como los pasos a seguir para establecer la politica y
los objetivos de la calidad, ademas se planted el programa de talento
humano, dando inicio de esta manera al respectivo estudio de cada
una de las areas y/o puestos de trabajo con los que cuenta la empresa
y de toda la informacién necesaria para el adecuado desarrollo de
dicho programa.
5.2 Politica: En esta etapa se profundizo en el procedimiento de
revision gerencial los pasos a seguir para el establecimiento de la
politica de la empresa, asi como de sus objetivos, posteriormente se
establecid la politica de calidad (Anexo 4) referente a los servicios
de la empresa y centrada en sus labores y a través de los pasos
descritos en el procedimiento anteriormente mencionado y se
empez0 el establecimiento de los objetivos de la calidad basado en
los requisitos de la norma, dicha politica y objetivos forman parte
de la informacion documentada que el sistema de gestion de la
calidad debe conservar.
5.3. Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion: trata
de asegurarse de que las responsabilidades y autoridades para los
roles pertinentes se asignen, se comuniquen y se entienda en toda la
organizacion, por lo que con las directrices del programa de talento
humano se elaboraron las descripciones de cargos de la
organizacion, en donde se define de manera especifica las
responsabilidades, deberes, objetivos y metas de cada cargo
existente en la organizacion, con la finalidad de tener estandarizados
el tipo de conocimientos, aptitudes, o consideraciones especiales

que se deben tener en cuenta al momento de reclutar personal o de
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capacitar al personas ya existente para una posible rotacion
basandose en las necesidades y cumplimiento de metas de la
organizacion, ademas se ser un marco de referencia al momento de
evaluar el desemperio de los trabajadores, y verificar si los mismos
cumplen con las expectativas definidas para cada cargo.

6. Planificacion.

6.1 Acciones para abordar riesgos Yy oportunidades: Para dar
cumplimiento a este apartado de la norma la organizacion debe
asegurar que el sistema de gestion de la calidad puede lograr sus
resultados previstos, ademas de aumentar los efectos deseables, y
reducir los no deseados logrando asi la mejora, para esto se
planificaron las acciones para abordar los riegos y oportunidades,
ademas de evaluar la eficacia de dichas acciones que se toman a raiz
de cada uno de los procesos que conforman a la organizacion, por esto
se elabor6 la matriz de riesgos y oportunidades, en dicha matriz se
hace referencia al responsable del proceso, asi como el objetivo del
mismo; esta matriz forma parte de la informacién documentada del
sistema de gestion de la calidad, en ella se define el método de accién
para abordar dichos riesgos y oportunidades, el cual se realiz0 a través
de la elaboracion de diagramas de tortuga (Figura 9) para cada uno de
los procesos.

Este consiste, en definir las entradas y salidas de cada proceso,
con sus respectivos riesgos y oportunidades, asi como los recursos
necesarios para el mismo, el personal involucrado, los
procedimientos, manuales o cualquier herramienta requerida y la
efectividad y eficacia de cada proceso , haciendo referencia a los
riesgos asociados a cada una de las partes mencionadas (Ver anexo
9) como ejemplo del estudio realizado en el proceso de ventas de la

empresa, para cuantificar y luego se enlistaron todos los riesgos y se

65



determiné la severidad y la ocurrencia de los mismos, luego se
evaluaron los riesgos a través de un mapa de calor (Figura 10)
Dicho mapa se basa en la valoracion segun la severidad de los
riesgos desde riesgo bajo, moderado, alto y critico, y las posibles
consecuencias que cada riesgo representa, mostrando asi las
medidas necesarias que se deben tomar en cada caso , llenando una
matriz de analisis de riesgos (Ver anexo 10), como ejemplo del
estudio realizado en el proceso de ventas de la empresa, ademas se
desarrolld el procedimiento de gestion de riesgos, donde se hace
referencia a los pasos a seguir para para la elaboracion de la matriz
segun los procesos de la empresa, de manera que se sigan
continuamente los mismas lineamientos para su elaboracion y
estudio de continua ya que los mismos pueden ir evolucionando de
la mano con la organizacion, por lo que se deben tomar las medidas
necesarias para afrontarlos y aprovecharlos en todas las etapas de la

organizacion.
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Matriz da Riesgos y Oportunidadas
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Figura 9. Diagrama de Tortuga para matriz de riesgos. Elaborado por Centeno M. (2019)
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Figura 10 Mapa de calor para evaluacion de los riesgos. Elaborado por Centeno M. (2019)
6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos: este apartado

hace referencia a los requisitos a tener en cuenta para la determinacién
de los objetivos de la calidad para las funciones y niveles pertinentes
y los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad.
En esta etapa se dio continuacidn al establecimiento de los objetivos
de la calidad que se comienzan en el apartado 5.1 ya que en esta
etapa se evaluo6 que cada objetivo cumpla con la norma, y haciendo
los cambios necesarios para que cada uno cumpla los requerimientos
de:

Ser Coherente
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Ser medible

Tener en cuenta los requisitos

Ser pertinente a la conformidad de los servicios

Ser objeto de seguimiento

Comunicarse

Actualizarse segun corresponda

Ademas de incluir ademéas de lo que se hara, los responsables, los

tiempos correspondientes para su cumplimiento y la evaluacién de su

resultado, asimismo se incluyen los pasos a seguir para dar

cumplimiento a lo anteriormente mencionado en el procedimiento de

revision gerencial y mejora continua, dejando, asi como informacion

documentada dicho procedimiento para uso de la organizacion y su

gestion.

6.3 Planificacion de los cambios: es importante resaltar la determinacion

de cambios en el sistema de gestion de la calidad, los cuales se deben

Ilevar a cabo de manera planificada, considerando aspectos como:

a)
b)
c)
d)
e)

El propdsito de los cambios

Las consecuencias de los cambios
La integridad del sistema

La disponibilidad de los recursos

Los responsables y autoridades

Para dar cumplimiento a estos requerimientos se le dio inicio al

procedimiento de disefio y desarrollo la evaluacion de dichos aspectos,

refiriéndose a ellos como andlisis de los cambios y analisis de

factibilidad y no factibilidad, haciendo referencia a las actividades

necesarias para su realizacion y las personas involucradas en las

mismas.
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Ademas, se elaboré una lista de registro de los cambios
autorizados con sus evaluaciones de recursos y capacidad, el cual forma
parte de la informacién documentada que respalda el sistema de gestion
de la calidad y asi dar cumplimento a este requerimiento

7. Apoyo

7.1 Recursos: Se toma en cuenta las personas involucradas en el
desempefio del sistema de gestion de la calidad, asi como
infraestructura necesaria para el mismo, el ambiente para la operacion
de trabajo que se fundamenta en la relacion entre las personas y los
factores fisicos que componen el sistema de gestion, ademas incluye
los recursos de seguimiento que aseguran la validez y fiabilidad de los
resultados, y finalmente los conocimientos de la organizacién donde
se describen los conocimientos necesarios para la operacion de los
procesos y asi lograra la conformidad de los mismos,

Por consiguiente, para la definicién del recurso humano se
elabord el organigrama general de la empresa (Figura 11), asi como
por cada uno de los departamentos (Ver Figura de 12 a 18), de igual
forma se modificd y mejoro la lista del personal que ya la empresa
tenia entre su informacién documentada, donde se especifican las
personas necesarias en cada area y proceso para la implementacion
eficaz de su sistema de gestion de la calidad y la para operacion y

control del sistema de gestion de la calidad.

70



Figura 11 Organigrama general de la organizacion. Elaborado por Centeno M. (2019)
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Figura 12. Organigrama de la justa directiva. Elaborado por Centeno M. (2019)

Figura 13. Organigrama de la gerencia general. Elaborado por Centeno M. (2019)
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Figura 14. Organigrama de la gerencia de ventas. Elaborado por Centeno M. (2019)

Figura 15. Organigrama de la gerencia de finanzas. Elaborado por Centeno M. (2019)

Figura 16. Organigrama de la gerencia de operaciones. Elaborado por Centeno M. (2019)

73



Figura 17 Organigrama de la gerencia de administracion y contabilidad. Elaborado por Centeno M.
(2019)

Figura 18. Organigrama de la gerencia de recursos humanos. Elaborado por Centeno M. (2019)

Del mismo modo, para dar cumplimiento a los requerimientos
referentes a la infraestructura, y como se debe mantener la misma, se
redacté el procedimiento de seguridad fisica donde se hace referencia
a las actividades requeridas para realizar la inspeccién y control de la
seguridad fisica de la organizacion, en sus distintas &reas como
iluminacion, sistemas de alarmas, cerraduras, la estructura del

edificio la estructura, vigilancia, que son factores importantes para
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resguardar la seguridad de los trabajadores y que afecta directamente
el desempefio del sistema de gestion, definiendo las medidas
necesarias y pasos necesarios en cada caso, ademas se definieron los
pasos a seguir respecto al acceso de visitantes y empleados asi como
para la recepcion de correspondencia en la organizacion, que son
elementos que se igual manera influyen con la seguridad y
desempefio de la organizacion y sus procesos.

Siguiendo, con el ambiente para la operacion de los procesos,
el cual trata de la planificacion y control de los equipos que ayudan
0 son parte del desempefio de los procesos de la empresa, por ende,
se elabor6 el procedimiento de mantenimiento, que describe los
pasos a seguir desde que se recibe un equipo nuevo y se codifica
como parte de la empresa, y se definen los pasos a seguir para para
mantener la funcionalidad de los equipos como parte de un plan de
mantenimiento preventivo el cual cumple con una previa
planificacion y control, y al final de su ejecucion pasa por una
evaluacion.

Tambien de define si es requerido cuando existe alguna falla,
los pasos a seguir como parte de un plan de mantenimiento
correctivo, aunado a esto el procedimiento define los pasos a seguir
para el mantenimiento general de la infraestructura de la
organizacion, siendo esta parte fundamental de la misma, dando asi
cumplimiento al apartado de la norma correspondiente.

Es importante resaltar, que la clausula 7.1.5 referente a los
recursos de seguimiento y medicidn, los cuales hacen mencion a
trazabilidad de las mediciones y de las actividades que son
apropiadas para obtener resultados confiables, asi como los ajustes
necesarios a las herramientas utilizadas no aplican a la empresa

M&G por ser una empresa de servicios, ya que este apartado hace
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referencia a la calibracion de equipos utilizados para la medicion de
los productos, ejemplo, laboratorios, pruebas de campo, entre otros.

Para finalizar este apartado, referente a los conocimientos
necesarios para la operacion del sistema, teniendo en cuenta tanto
fuentes internas como externas, se empezd la elaboracion del
procedimiento de Recursos Humanos, separado por reclutamiento,
seleccién, contratacion de personal, induccion, capacitacion, y
egreso del personal, en donde para dar cumplimiento al apartado se
hace referencia a los aspectos generales de la capacitacion del
personal.

En dicho procedimiento se definieron los pasos a seguir desde
la deteccion de las necesidades de los conocimientos de la
organizacion, herramientas necesarias para la capacitacion, expertos
necesarios para impartir los distintos tipos de capacitaciones segun
se requiera, los presupuestos destinados para este fin, asi como el
desarrollo de los planes de capacitacién para finalizar en la
implementacion de dichos planes, basado en los resultados
obtenidos en los estudios y analisis previos de las necesidades.

7.2 Competencia: En el mismo orden de ideas del apartado anterior se
incluyé al procedimiento recursos humanos los pasos que hacen
referencia a la captacion del personal nuevo basédndose en las
competencias de los candidatos para laborar en la organizacion,
teniendo en cuenta desde el momento en que se detecta la necesidad
de nuevo personal en la organizacion,

A través, de un previa autorizacion para de esta manera
comenzar la busqueda, chequeo, seleccion y programa de entrevistas
de los candidatos que cumplan con la descripcion del perfil y anélisis
de criticidad del puesto en que sea requerido, haciendo especial

énfasis en que dichas personas sean competentes, basandose en la
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educacidn, formacidn y experiencia apropiada segun el puesto al que
se esté postulando o se necesite dicho personal, de igual forma se
hace referencia al proceso posterior a la seleccion del candidato mas
apto, teniendo en cuenta el proceso de exadmenes médicos,
notificacion de ingreso finalizando con la emisién y aceptacién del
contrato laboral, dicho procedimiento también hace referencia a los
pasos a seguir en caso de que ninguno de los candidatos entrevistados
y/o evaluados cumpla con los requisitos necesarios para laborar en
la organizacion.

7.3 Toma de conciencia: Este apartado se fundamenta en asegurarse de
que las personas que estan involucradas en los trabajos de la
organizacion tomen conciencia de los distintos aspectos que influyen
en el desempefio de la misma, esto va de la mano con el sentido de la
responsabilidad, la concienciacion, motivacion e implicacion de
dichas personas para cumplir de manera satisfactoria, esto se
compone a través de la comunicacion, participacion, trabajo
orientado a objetivos, equipos de trabajo, el desarrollo profesional, y
de la manera en que los valores son inculcados en cada una de las
personas involucradas, a pesar de esto, todos estos factores sin
intangibles, por lo que su medicion resulta complicada, debido a esto
solo se incluy6 en el procedimiento de recursos humanos la manera
en la que se incluira al personal en la toma de conciencia de la politica
de calidad, los objetivos, la contribucion de cada persona en la
eficacia del sistema de gestion de calidad, y lo que implica un
incumplimiento de los requisitos del mismo.

7.4 Comunicacién: En este apartado se le debe dar cumplimiento a la
determinacion de las comunicaciones tanto de manera interna como
externa que sean pertinentes al sistema de gestion de la calidad, la

comunicacion interna define las directrices y pautas para la
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realizacion de las actividades de manera clara y precisa de manera
que sea comprensible para todas las personas y se obtenga un clima
laboral favorable para el desempefio de la organizacion, esto incluye
a todas las partes de la misma, desde los directivos hasta los
empleados, incluyendo la retroalimentacion de cada una de las partes
involucradas para fomentar la motivacion y participacion de todos,
esto incluye la comunicacién entre departamentos y/o procesos, para
que todos manejen la misma informacién, fomentando el trabajo en
equipo y de esta manera se crean las condiciones adecuadas para el
desarrollo esperado de los procesos.

Por otra parte, la comunicacidn externa, es la manera en la que
la empresa da a conocer su gestion, sus servicios con los clientes, y
de esta depende la buena imagen de la misma, en esta se incluye la
publicidad y promocién que se le da a la empresa, y a traves de la
cual los clientes se veran atraidos a contratar o requerir un servicio,
es una de las partes fundamentales de la norma ya que la relacion
exitosa entre la partes interesadas y la empresa radica en el
desempefio de la mismay del sistema de gestion de la calidad.

Por ello, se elabord la matriz de comunicaciones (Figura 19), en
la que se define que partes interesadas y/o procesos corresponden a
la comunicacion interna o externa, quien es el responsable de
comunicar en cada una de esas partes y/o procesos, qué comunica,
por ejemplo, requisitos, resultados, reuniones, auditorias, entre otras,
se define también a quien se le comunica segun la parte interesada o
proceso, como por ejemplo, alguna gerencia o departamento en
especifico, el medio por el cual se realizara la comunicacion, es decir,
e-mail, folletos, presentacion entre otros, y por ultimo la frecuencia

de realizacion de esa comunicacion (Ver anexo 11).
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MATRIZ DE COMUNICACIONES

Comunicacion
Externa

Comunicacion

Internz Quién comunica | Qué comunica | Cuando |Aquiéncomunica| Medio | Frecuencia

Figura 19. Formato de matriz de comunicaciones. Elaborado por Centeno M. (2019)

7.5 Informacion documentada: en la etapa correspondiente a este
apartado de se elabor6 una lista maestra de documentos (Figura 20),
donde se especifica el proceso, un codigo que se le asigna a cada
documento elaborado para uso de la organizacion, se hace referencia
a la version y a la revision, de todo lo que se considere como
informacion documentada y cumpla con la norma para el sistema de
gestion, de igual forma en dicha lista maestra se especifican los
formularios elaborados referentes a los documentos ya planteados,
describiendo igual que anteriormente la version, revision y el cddigo
asignado (Ver anexo 12), luego se organizé en el manual de procesos
la informacion documentada (Figura 21) requerida siguiendo el
planteamiento de a que apartado de la norma da respuesta, en base a
los procesos, separandose en dos columnas:

1. Donde se hace referencia a los documentos que se

mantienen los documentos segln los requerimientos de
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cada apartado, donde se describa como llevar a cabo el
cumplimiento de dicho apartado, mediante los procesos
0 actividades

La siguiente columna hace referencia a la informacion
documentada que se debe conservar en base a la
informacion mantenida y los requerimientos de cada
apartado, esto se refiere a toda la informacion
documentada que proporcione registro o evidencia de la
conformidad de los requisitos basandose en las
actividades de la organizacion a traves del sistema de

gestién de la calidad.

LISTA MAESTRA DE INFORMACION DOCUMENTADA Fiacha Rinsian

Wersiin

Procesos | Cédige  Revisién

Vrsion | Documents | Codigo | Ravision | Versign | Freponeabledals | e | Comgo | Revision | Versin

Documentacian

Figura 20. Lista Maestra de informacién documentada. Elaborado por Centeno M. (2019)
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| Fecha

Manual de Gestion Integrado Calidad - BASC  Revision 1

_ | B _ Version |1
Area Gerencia de Recursos Humanos Codiger

: Ay o BASC V4:2012 | Estindar Inl. Documentada I Documentads
150 0001: 2015 BASC V5317 | Estandar 501 Dperadir logistics Resporeaila Manlener L 10

Figura 21. Encabezado del Manual de procesos. - Informacion documentada. Elaborado por Centeno
M. (2019).

Ademas, se elaboro el procedimiento de control de documento, donde se hace
referencia a la creacion y actualizacion de nuevos documentos y los pasos que se deben
seqguir para su control, describiendo aspectos importantes como Titulo, fecha, autor,
numeros de referencias o codigos que se le asignen al momento de su elaboracion, se
describe los factores a tener en cuenta como el formato, idioma, version, graficos, si se
hace uso de software, y los medios de soporte que se tendran de cada documento, por
ejemplo, documentos, correos electronico, entre otros; dicho procedimiento también
hace referencia a la distribucion de la informacién documentada, y los pasos a seguir

para la conservacion y disposicion de la misma.

4.2 Fase Il: Disefio del sistema.

Esta fase hace referencia a la clausula 8 de la norma ISO 9001:2015 en donde
se describen los requisitos relativos a los procesos que suministran el producto o
servicio, Yy las interrelaciones correspondientes con clientes y proveedores, el mismo
se divide de la siguiente manera:

8.1. Planificacién y control operacional: este apartado se fundamenta en la
planificacion, implementacién control de los procesos de la organizacidén necesarios
para cumplir con los requisitos para la provision del servicio, en esta a través de los
procesos previamente definidos en el apartado 4.4.1, se determinaron los recursos
necesarios para lograr la conformidad con los requisitos de los servicios, como se hizo
referencia en el apartado 4.41 es parte del procedimiento de ventas para determinar los
requisitos de cada cliente al momento de ser requerido, este apartado sirve como una

recoleccion de los datos en las distintas etapas respecto al desempefio de los procesos
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de la empresa y de los servicios de la misma, llevando un control de dicho desempefio
para tener en cuenta los posibles cambios que ocurran en el transcurso del tiempo en
las actividades de la empresa, siempre dejando como informacién documentada para
tener confianza de que los procesos y la se llevan a cabo segun lo planificado, ademas
de lograr la conformidad de sus servicios.

8.2. Requisitos para los productos y servicios: definiendo este apartado como
el referente a la comunicacion con el cliente la cual se considera como un factor
importante para la organizacién y el desempefio de la prestacion de sus servicios, por
lo que se incluyo al procedimiento de ventas los pasos referentes a la manera de
proporcionar informacion relativa a los servicios que presta la empresa, asi como los
pasos a seguir para tratar las consultas, los contratos y los pedidos de los clientes,
siempre velando por una comunicacion eficaz, también se hace referencia a la
retroalimentacion por parte de los clientes relativa a los servicios prestados, ya que esto
ayuda en el desemperfio de los mismos, asi como también como manejar la propiedad
del cliente y como se comunica el estado de la misma, y las acciones en casos de
contingencia, es decir situaciones de emergencia, o situaciones irregulares en las

prestacion de un servicio,

Luego se trat6 la determinacion de los requisitos para los servicios, la empresa
ya contaba con su método de determinacion de requisitos por lo que se evalug, y
posteriormente se mejord para dar cumplimiento total a la norma, se incluyd dicho
método al procedimiento de ventas, especificamente en los requisitos legales que se
han nombrado en varios apartados ya que son fundamentales en la prestacion de
servicios de la empresa, de igual forma se mencionan los requisitos especificados por
el clientes, ademéas de todos aquellos requisitos que la organizacion considere
necesarios para que la prestacion de servicios se realice de manera adecuada y cumpla
con las expectativas del cliente, y el desempefio de los procesos, de la misma manera,
se incluyo lo referente a la revision de dichos requisitos, los pasos para asegurar de que

tiene la capacidad de cumplir con los requisitos previamente determinados, llevando a
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cabo la revision antes de comprometerse a suministrar sus servicios, de todos los
requisitos, para luego confirmar su aceptacion a través de una declaracion escrita de
dichos requisitos suministrados por parte del cliente, dejando como informacion
documentada dicho procedimiento para asi dar poder incluir cualquier requisitos a
productos nuevos que se disefie a lo largo del tiempo, y asi dar cumplimiento a dichas

clausulas.

Para finalizar este apartado, se incluyd al procedimiento de disefio y desarrollo
los aspectos a tener en consideracion para los cambios a requisitos, si es necesario, y
los cambios necesarios que sé deben realizar a la informacién documentada pertinentes
y comunicarse a las partes que estén involucrados en dichos cambios para no ocasionar

inconvenientes con los clientes.

8.3. Disefio y desarrollo de los productos y servicios: se hace referencia al disefio
y desarrollo que sea adecuado para la provision de los servicios, en primer lugar, se
tiene una fase de planificacion, en el mismo se inicio la elaboracién del procedimiento
de disefio y desarrollo, en el cual se plantearon los pasos a seguir para determinar la
naturaleza, duracion, y complejidad de las actividades de disefio y desarrollo de nuevos
servicios, asi como las responsabilidades y autoridades involucradas en esta etapa, de
igual manera hace referencia a que para cada servicio nuevo que se desee se deben
tener en cuenta todos los requisitos legales y/o reglamentarios que este requiera, como
parte importante para el cumplimiento de apartado.

Luego, en cumplimiento con la clausula 8.3.4y 8.3.5 de las cuales ya se contaba
con informacion, ya que la empresa ya tenia definido los métodos de validacién de
requisitos, se evaluaron y se incluyeron al procedimiento de disefio y desarrollo los
pasos a con respecto a los requisitos de los funcionales y de desempefio por partes de
los clientes, haciendo referencia a los criterios de aceptacion dependiendo el caso, a
esto se le nombro, como determinacion de la factibilidad del servicio requerido,
teniendo en cuenta las actividades de validacion de los productos o servicios resultantes

que satisfacen los requisitos para su aplicacion, teniendo en cuenta de igual manera los
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casos de no factibilidad y qué medidas o acciones se deben tomar si se presentan, antes
de descartar la idea, se evalUan los posibles cambios o resolucion de problemas que
ayuden a favorecer el servicio y de esta manera llevarlo hace la factibilidad, para no
perder oportunidades de mejora.

En el mismo orden de ideas, se define en caso de ser requerido el cambio de un
servicio, se define desde solicitud del servicio que requiera el cambio, luego el analisis
de aplicabilidad, para determinar si dicho cambio al servicio no trae impactos adversos
para la organizacién y sus servicios existentes, para luego tener una etapa de revision
de resultados que determinan si se aprueba o no dicho cambio, una vez que pasa por
aprobacion se tiene la actualizacion de toda la informacion que lo requiera como parte
del cambio de servicio para que quede como informacion documentada para la
organizacion y el sistema de gestion de la calidad dando cumplimiento asi a la norma.

8.4. Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente:
este apartado tiene como finalidad asegurarse de que los procesos, productos y
servicios suministrados externamente son conformes con los requisitos, por lo que se
determind los controles a aplicar cuando se trabaja con proveedores externos, se definid
los servicios que dichos proveedores ofrecen para incorporarlos dentro de los servicios
propios, se determino los criterios para la evaluacion, la seleccion y desempefio de
dichos proveedores basandose en su capacidad para proporcionar sus Servicios, se
evalué el plan de asesoria que se llevara a cabo al momento de contratar a un proveedor
externo, y a partir de ello se elabord el procedimiento de seleccion, evaluacion de
proveedores y compras, donde se hace referencia a como se aplican los criterios de
seleccion, evaluacion y seleccion de los proveedores externos, también se hace
referencia a como se maneja el expediente del nuevo proveedor y como quedan sus
datos almacenados en el sistema de la organizacion, ademas de si el proveedor esta
radicado en sus propias instalaciones o dentro de la misma empresa, se definié el plan
de evaluacion de sus procesos para de esta manera adecuarlos a los de la empresa y

trabajar en armonia.
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Una vez que todos estos aspectos fueron determinados, evaluados y planteados
se incluyo al procedimiento de seleccion, evaluacion de proveedores y compras, los
servicios, métodos, equipos, competencia y clasificacion de los proveedores
requeridos, asi como el seguimiento del desempefio de los mismos.

8.5. Produccion y provision del servicio: En este apartado de describen las
actividades directamente relacionadas con el funcionamiento de los procesos
operativos, aquellos cuyo resultado ultimo es el producto o servicio que se entregara al
cliente, para dar cumplimiento a ello se elabord el procedimiento de operaciones
logisticas, en el cual se describe la disponibilidad y el uso de los recursos de medicién
y seguimiento adecuado de los servicios de la empresa, también se definen las acciones
preventivas de posibles errores humanos en el manejo de la informacién importante
con respecto a la realizacién del servicio, y se especifican las actividades pertinentes a
la liberacion, entrega y post entrega del servicio, ademas se definen los medios de
validacion de requerimiento de los clientes en cuanto a la prestacion de los servicios.

Asimismo, en dicho procedimiento, se hace referencia a los pasos a seguir para
cuidar la propiedad perteneciente a los clientes o proveedores, segun el tipo de servicio
que se preste, como parte de la incorporacion dentro de los servicios de la empresa,
ademas se define como se aplica la preservacion de las salidas, es decir todos aquellos
factores importantes para que el servicio sea recibido de manera efectiva y logre la
conformidad para las partes interesadas que a las que se le presta el servicio.

Aunado a esto, se incluyé para complementar y dar cumplimiento a este
apartado al procedimiento de ventas, la importancia de los requisitos legales y/o
reglamentarios, la naturaleza, uso y vida util de los servicios, asi como que requisitos
de los clientes se deben tener en cuenta para la prestacion de los servicios, asi como la
retroalimentacién de los clientes que es sin duda uno de los factores mas importantes
en la prestacion de servicios.

Para finalizar este apartado, se incluyo al procedimiento de control de
documentos todos los pasos para la conservacion de la informacion documentada

pertinente a cada actividad que se realice que tenga relevancia en la prestacion de
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servicios, en el desempefio de los procesos de la organizacion o en el sistema de
gestion, también se definen las acciones a tomar en caso de que la propiedad del
proveedor no fuera adecuada para su uso, 0 en caso de extravio, dejando documentadas
las acciones que deben ser tomadas en cada caso y conservarla, por lo que es
importante identificar de manera adecuada la informacion documentada en cada una
de sus etapas y como se valida, evalta y controla cada una para su posterior uso y
conservacion y que permita la trazabilidad de la misma.

8.6. Liberacion de los productos y servicios: se basa en las disposiciones
planificadas por la organizacién, en las etapas que sea necesario para la verificacion
del cumplimiento de los requisitos de los productos y servicios, por lo tanto, se afiadid
al procedimiento de operaciones logisticas lo referente a la liberacion de los servicios,
los cuales solo se llevan a cabo cuando se ha completado satisfactoriamente las
disposiciones planificadas, en dicho procedimiento se hace referencia al manejo de las
evidencias de la conformidad de la prestacion de los servicios y los criterios que se
definen para la aceptacién de dicha conformidad, ademés de la trazabilidad a las

personas que autorizan la liberacién de los servicios requeridos.

8.7. Control de las salidas no conformes: la organizacion debe asegurarse de
que todas las salidas que no sean conformes con sus requisitos sean identificadas y
controladas para prevenir su uso 0 entrega no intencionada, teniendo en cuenta esta
premisa, se elabord el procedimiento de salidas no conformes, en el cual se define desde
el momento en que se identifica la salida no conforme, luego la notificacién al gerente
de operaciones o al responsable del proceso en el que se identifique la salida no
conforme, se define la parada del servicio para su posterior evaluacién, se toman las
decisiones necesarias basandose en los resultados obtenidos, y se notifica a las areas
involucradas en dicha salida no conforme, para los pasos posteriores se elaboré el
procedimiento de acciones correctivas y preventivas, en este se describen los pasos a
seguir para la identificacion de las salidas no conformes, desde el analisis de las
posibles causas y del tipo de rechazo que se requerira, para luego hacer un plan de
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desarrollo de las acciones correctivas necesarias segun el caso lo requiera, dicho plan
debe incluir la separacion, contencién, devolucion o suspension del servicio que
presente la salida no conforme, y posteriormente realizar el analisis de efectividad y
seguimiento necesarios para cada caso.

Asimismo, se toma en cuenta la informacion del cliente, asi como la
importancia de la autorizacion del mismo confirmando su aceptacion a las medidas
correctivas, ademas se elabord el procedimiento de salidas no conformes, también para
dar cumplimento al apartado en lo que respecta a la informacion documentada se
elaboro6 un formato de salidas no conformes, en el cual se describe la no conformidad,
las acciones tomadas, las concesiones obtenidas y los responsables que deciden la
accién con respecto a cada uno de los casos que se puedan presentar, asimismo se
realizé la lista de sellos y firmas autorizadas para la manipulacién de los documentos
involucrados en las acciones correctivas de las salidas no conformes que se puedan
presentar, dicha lista estd divida por departamento y gerencia correspondiente,
especificando nombre, apellido, cedula de identidad, firma, el documento del que sera

responsable y sello de ser requerido.

4.3 Fase I11: Evaluacion Costo — Beneficio

El anélisis de costo — beneficio, se analizan desde dos perspectivas distintas,
una basada en datos objetivos y la otra utiliza datos subjetivos, el primero consiste en
valorar los beneficios a partir de las diferencias en la empresa antes y después de la
implantacion del sistema, basandose en el analisis de las acciones de la empresa, y por
otro lado la subjetiva se basa en datos recolectados a través de encuestas, entrevistas y
encuentros con los responsables de la calidad de la empresa.

Para la finalidad de esta investigacion se tomé modelo el que recolecta datos
objetivos, por lo que en esta fase se analiz6 y se evaluaron todos aquellos factores en
los que la organizacion realiza una inversion, con el fin de mejorar el desempefio de
sus operaciones, y se determinaron los beneficios para la misma relacionados a dichas

inversiones.
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Para esto se separaron en categorias los costos més importantes a tener en
cuenta para un sistema de gestion de la calidad teniendo asi:

1.  Conocimiento: es un factor importante para la implementacion de un sistema
de gestion de la calidad, ya que es necesario que las personas involucradas en
el mismo deben tener el conocimiento requerido para asegurar un
funcionamiento eficaz y efectivo, en este punto se evaluo las capacitaciones,
cursos, y todas las formas de adquirir conocimiento que fueran necesarios,
incluyendo el material de apoyo requerido.

Inversion Costo
Capacitacion al personal $414
Material de Apoyo $520
Capacitacion para auditores internos $350

Tabla 2 Costos de conocimiento. Elaborado por Centeno, M. (2019)

2. Ayuda externa: se evaluaron todas las personas ajenas a la organizacion que
son requeridas en la organizacion para el disefio del sistema de gestion de la
calidad, asi como los asesores, expertos involucrados en las capacitaciones o
cursos, auditores entre otros.

Inversion Costo
Asesoria:
Documentacion
Gestion de Riesgos
o ) $1.000
Descripcion y/o mejoras de procesos
Gestion Estratégica
Direccion Estratégica

Tabla 3 Costos de ayuda externa. Elaborado por Centeno, M. (2019)
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3. Tecnologia: se tomaron en cuenta todas las inversiones en herramientas
tecnologicas que son requeridos con el fin de beneficiar la eficiencia del

sistema de gestion de la calidad.

Inversion Costo
Servidores $900
Administracion de sistema $3.000
Software para proteccion de la $235
informacion

Tabla 4 Costos de Tecnologia. Elaborado por Centeno, M. (2019)

4. Costes de las certificaciones: se consider6o el costo que implicaria la
certificacion en la norma 1SO 9001:2015, ya que es el objetivo principal tras
el disefio y posterior implementacion de un sistema de gestion de la calidad,

esta se realiza cada 3 afios.

Inversion Costo
Certificacion $1.000

Tabla 5 Costos de certificacion. Elaborado por Centeno, M. (2019)
Inversion Total

Inversion Costo
Capacitacion al personal $414
Material de Apoyo $520
Capacitacion para auditores internos $350
Asesoria: $1.000
Servidores $900
Administracion de sistema $3.000
_Software_para proteccion de la $235
informacion
Certificacion $1.000

TOTAL $7.419

Tabla 6. Inversion Total al SGC. Elaborado por Centeno, M. (2019)
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Posteriormente a la evaluacion de los costos se determind y definio los

beneficios de cada categoria definida

Conocimientos: Personal apto y capacitado para la operacion del sistema de
gestion de calidad para de esta manera cumplir con los objetivos y metas
planteadas para el mismo, asimismo tener personal apto para llevar a cabo las
auditorias internas que sean pertinentes al sistema, también con la obtencion de
material de apoyo en donde se hace adquisicion de las normas necesarias y
certificadas para la operacion del sistema de gestion de la calidad, como los son
ISO 9000:2015, 1SO 9001:2015 e ISO 9002:2017, y de esta manera llevar a cabo
todas las actividades de manera legal y completa y de igual manera cumplir con

los objetivos y metas establecidas.

Ayuda externa: El invertir en asesorias trae como beneficio a la empresa que
personas con experiencia laboral en el &rea ayude con las operaciones del sistema,
y lleve las directrices correctas con respecto a los pasos a sequir para el disefio del
mismo, ademas de que al ayudar con la documentacion y disefio en si trae como
beneficio que la empresa no interrumpa sus actividades normales, y siga su ritmo
de servicio de manera normal, lo que no afecta a su desempefio y por lo tanto

beneficia sus ganancias.

Tecnologia: es importante administrar de manera correcta la informacién de la
organizacion, al invertir en los sistemas, software y servidores necesarios se
garantiza el buen manejo y proteccion de los documentos, informacién vy
confidencialidad de dicha informacion, y asi prevenir extravios, dafios a los
archivos, cambios sin autorizacion o accidentes relacionados, otro beneficio de
esta categoria es que solamente es necesario al principio del sistema, puntos como

los servidores y los softwares convirtiéndose asi en una inversion a largo plazo.

Costes de certificaciones: el objetivo del disefio de un sistema de gestion de la

calidad se basa en luego lograr su implementacion, para optar a la certificacion en
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la norma, invertir en las certificaciones en parte importante, ya que se recurre a
los expertos para dicho trabajo, garantizando resultados éptimos y confiables, esto
a su vez trae como beneficio, la mejora de la imagen de la organizacion y un mejor
desempefio de sus actividades, trayendo a su vez mas satisfaccion de los clientes,
y més confiabilidad por parte de los mismos, ademas se debe tener en cuenta que

la certificacion del sistema significa no perder clientes por no manejar un sistema

Para finalizar se realiz6 una comparacion de los beneficios obtenidos con
respecto a la inversion (Tabla 7), en el cual se observa que la inversion es
relativamente baja para lo que significa monetariamente para la empresa no
implementarlo, ya que se verian directamente afectadas las ganancias de la
organizacion al perder lo de su cartera de clientes todos aquellos que tengan como
requerimiento, para presidir de sus servicios el sistema de gestion de la calidad y
la certificacion en la norma que como se menciono significaria una perdida de

148800% en el periodo de un afio.

Inversién Perdida Sin sistema

7.419% $148.800

Tabla 7. Comparacion de Inversion- perdida Elaborado por Centeno, M. (2019)
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CONCLUSIONES
Una vez desarrollada la presente investigacion, la cual se basé en la propuesta

de un sistema de gestion de la calidad basada en 1SO 9001:2015 para la empresa M&G
como requisito para la exportacion, requirid establecer los parametros necesarios que
ayudaron al lograr el objetivo general de la misa, para ella se realizé a través de tres (3)
objetivos especificos y sus distintas herramientas y fundamentos que sustentaron la
investigacion en cada uno de ellos.

Asimismo, se realizd el uso de una técnica de recoleccion de datos, mediante la
observacion directa, y el anlisis de la empresa en cuanto al estatus de sus procesos con
respectos a la norma, en donde se pudo apreciar;

Clausulas evaluadas
Clausulas que cumplian
Clausulas que no cumplian

Clausulas que no aplican al sistema

Siendo esta, parte del diagnostico de la organizacion con respecto a la norma 1S0O
9001:2015, dejando como resultado un incumplimiento de 90.5% en sus procesos y
manera de trabajo, lo que es bastante critico para la organizacion, posteriormente dicho
analisis se realizd una entrevista semi estructurada con la direccion general de la
empresa en la cual se definio el plan de accion para la propuesta del sistema de gestion
de la calidad, y las herramientas necesarias para llevarlos a cabo.

Luego, se dio inicio al desarrollo del sistema de gestion de la calidad, evaluando
los contextos de la misma, haciendo uso de la matriz FODA en éareas tanto internas
como externas, definiendo asi las fortalezas, oportunidades, debilidad y amenazas para
cada una de las areas o contextos que se definieron, y trabajar sus procesos base a
dichos contextos, ya que los mismos son los que afectan directamente a la organizacion,
asi como se determinaron los indicadores que evaluaran el desempefio del sistema de
gestidn de la calidad y a su vez evaluara los procesos de la organizacion, controlando

asi el cumplimento de las metas y objetivos de la misma.
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Posteriormente a la determinacién de los contextos, trabajando con cada una de
las clausulas se evaluaron los aspectos importantes, los requerimientos de cada una de
las clausulas y como la organizacion debia darle cumplimento a cada una, para
posteriormente realizar los documentos, formularios o herramienta que cada clausula
debe manejar tanto como informacién documentada, como herramienta para su

desempefio, quedando asi en

12 procedimientos

13 caracterizaciones

1 Matriz de riesgos

1 Cuadro de mando

25 cuadros de desempefios de indicadores
1 matriz de comunicacion

1 lista de firmas autorizadas

1 Matriz de descripcion de cargos
1 organigrama general

Objetivos de calidad

Politica de Calidad

Programa de Talento Humano

Mapa de Procesos

Por ultimo, se realiz6 una evaluacion de la relacion de los costos y beneficios
que afecta a la organizacion con respecto al desarrollo e implementacion del sistema
de gestion de la calidad, comparando la inversidn necesaria que se debe realizar contra
lo que eso significa para la empresa en términos cualitativos, haciendo referencia a

cémo influye en caso de realizar la inversion, como si no se realiza.
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RECOMENDACIONES
Producto del andlisis de los resultados de esta investigacion, se plantea una serie

de acciones que la empresa M&G puede tomar en cuenta una vez finalizado este
trabajo, para de esta manera lograr un mejoramiento continuo de la organizacion por lo

que se recomienda:

1.La implementacion del sistema de gestion de la calidad, ya que los resultados
obtenidos hasta su disefio son favorables para seguir con los pasos siguientes,
y de esta manera conseguir la certificacion necesaria para la exportacion de sus
servicios, y de esta manera promover la conciencia de calidad

2. Promover el desarrollo de nuevos proveedores para desempefiarse en la
organizacion, teniendo en cuenta capacitaciones y orientacion de prestacion de
servicios de los proveedores existentes.

3.Mantener los programas de capacitacion constantemente para mantener a los
trabajadores al tanto de los cambios que existan en el sistema de gestion de la
calidad, y que ademas si existe rotacion constante de personal, de esta manera

se garantiza que todos estén al tanto del sistema de gestion.
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ANEXOS

Comprension de la organizacion y de su

41 contexto - determinacion de cuestiones Pendiente revision con la Direccion Principal
externas e intemas
Comprension de las necesidades y
42 expectativas de las partes interesadas - Pendiente revision con la Direccion Principal
determ de partes interesadas
Determinacion del Alcance del SGC - A
43 APLICABILIDAD y limite ROGHE T
a4 . - i
Sistema de gestllon de calidad y sus procesos No evidenciado
441 - Implementacion
Sistema de gestion de calidad y sus No Evidenciada la no disponibilidad de
442 procesos. - mantener la informacion informacién documentda requerida por dicha
documentada - operacion de 0s procesos  |norma
5 Liderazgo y Compromiso - responsabilidady |  Evidenciado el compromiso, pero falta el
51.1 obigacion de AD liderazgo por lo tanto no cumple
512 Enfogge a cllepte - determinacion de fos Pendiente definicién de documentacion
requisitos de clientes
Politica - Desarrollar la Politica de la Calidad .
2-521 No h Il
52-5 APROPIADA al contexto oha sido desairollada
Comunicar la politica de la calidad - .
5.2.-5.2.2. No ha sido desarrollada
DISPONIBLE
53 *Roles, responsabilidades y autoridades de |Falta definir los roles, responsabilidades y
' |a organizacion autoridades en la Organizacion
6.1-6.11 Acmone§ para abordar iesgos y No evidenciada la evaluacién de riesgos
oportunidades
6.1-6.1.2 Acmongs para abordar iesgos y No evidenciada la evaluacion de riesgos
oportunidades
6.2-6.2.1 Objetivos de fa calidady planificacion para No evidenciado los objetivos de la calidad
lograrlos
6.2-6.2.2 Objetivos de la calidad y planificacion para No evidenciado los objetivos de la calidad
lograrlos
No  evidenciado planificacion  y/o
6.3 Planificacién de los cambios documentacion de los cambios ni tratamiento

de acuerdo a los requisitos de la norma

Anexo 1: Check List de Verificacion, Norma ISO 9001:2015
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* Apoyo

7.1 . Pendiente revisar la determinacion de los
7.1.1 Recursos recursos necesarios
- * Generalidades
7.12 Personas
7.13 Infraestructura
’ - No se evidencia las operaciones necesarias
7.14 Ambiente para la operacion de los procesos . P ’
para mantener el ambiente de trabajo
7.15 * Recursos de seguimiento y medicion No Aplica
7.151 * Generalidades P
7152 * Trazabilidad de las mediciones No Aplica
. o No se evidencié mecanismo o método de
7.16 Conocimientos de la organizacién L
determinacion
No se evideci6 determinacién  de
7.2 Competencia competencias, no se evidenci6 informacion
documentada que evidencie la competencia
No evidenciada politica de calidad, ni
. objetivos de la calidad, por lo tanto no se
7.3 Toma de conciencia . . .
puede evidenciar el cumpliiento de los
litarales c) y d).
74 Comunicacion No evidenciada determinacién
No evidenciada en algunos procesos la
L informacién documentada requerida por esta
75 Informacion documentada ; : q . p”
. norma. No evidenciada la determinacion de
75.1 Generalidades - - .
cual informacién documentada es necesaria
para el SGC
No implementado mecanismo de
75.2 * Creacion y actualizacion identificacion, no definido e implementado
formato, mecanismo de revision y aprobacion.
. L, No evidenci mecanism ra el control,
753-7531 * Control de la informacién documentada 9 GIEE ca.do .e.cg smo para e .?0 tro
asegurar la disponibilidad y la proteccion
* Control de la informacién documentada . .
753-7532 No evidenciado

* Conservacion de registros

Anexo 1: Check List de Verificacion, Norma 1SO 9001:2015
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No Cuenta con una planificacion necesarioa

8.1 Planificacion y control operacional L .
para la provision de servicios
8.2 * Requisitos para los productos y servicios  [No evidenciado el establecimiento de los
8 2 1 * Comunicacion con el cliente requisitos especificos para las acciones de
- contingencia.
8.2.2 * Determinacion de los requisitos para los
- productos y servicios
823 * Revision de los requisitos para los Pendiente por Revision por parte de la
8.23.1 productos y servicios direccion
8232 * Revision de los requisitos para los Pendiente por Revision por parte de la
o productos y servicios direccion
Cambios en los requisitos para los productos ’ . L .
824 L No evidenciada la aplicacion de este requisito
y servicios
* Disefio y desarrollo de los productos ; : f .
8.3 . y P y no evidenciada la implementacién de un
831 serviclos proceso de disefio y desarrollo adecuado
- * Generalidades ’
No se ha implemetado proceso de disefio y
8.3.2 * Planificacion del disefio y desarrollo desarrollo donde se puedan evidenciar las
etapas y controles establecidos.
No evidenciada la conservacion de la
833 Entradas para el disefio y desarrollo. informacién documentada sobre las entradas
del disefio y desarrollo
8.34 Controles de disefio y desarrollo
8.35 Salidas del proceso de disefio y desarrollo
] - No se evidencio mecanismo de revsion de los
8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo . -
cambios en disefio y desarrollo
8.4-841 Control de los procesos, productos y No se evidencio herramientas de ayuda a
’ o servicios suministrados externamente control de proveedores
. N videncio herramien
8.4.2 Tipo y alcance del control 9 86 G [EETEES 0B G &
control de proveedores
- ’ No se evidencia comunicacion entre la
8.4.3 Informacion para los proveedores externos

organizacion y los proveedores

Anexo 1: Check List de Verificacion, Norma ISO 9001:2015
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* Produccion y Provision del Servicio

85 ) L ] ’
8 85.1 X * Control de la produccion y provision del No se evidencia
- senvicio
e - No se evidencia medios para identificar las
8 85.2 X Identificacion y trazabilidad . P
salidas
Pr imien necien los clien
8 85.3 X ocedimiento perteneciente  los clientes o No se tiene la informacion necesaria
proveedores externos
8 854 X Preservacion del Producto No se tiene la informacion necesaria
8 855 Actividades Posteriores a la entrega Falta documentar
8 8.5.6 Control de Cambios No cuenta con control de cambios
8 8.6 Liberacion de Productos y Servicios No se evidencia
8 8.7 Control de Salidas No Conformes No_ cuenta con acciones adecuadas a las
8.7.1 salidas no conformes
. No cuenta con acciones adecuadas a las
8 8.7.2 Control de Salidas No Conformes . ! u

salidas no conformes

NC
NE

Cumple
No Cumple
No evaluado

Anexo 1: Check List de Verificacion, Norma 1SO 9001:2015
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MINUTA DE REUNION Pagina: 1 de 1

Azuntus Discusion de resultados obtenidos en auditoria de diagnéstico IS0 9001:2015 vy
WESS | definicion de plan de trabajo
Fecha Hora inicial | Hora final Lugar de Reunion
05/09/2018 9:00 AM 1:00 PM Oficinas de la empresa M&G
Puntos Tratados y Acuerdos

Se revizaron los resultados obtenidos en la auditoria de diagnostico en la cual se aprecia un

cumplimento de un 9.3% que equivale a 3 de las 33 clausulas en las que fue evaluada.

Puntos Tratados:

1. Conformacién de equipo encargado del desarrollo del sistema

2. Quedan pautadas proximas reuniones para el seguimiento del sistema cada aproximadaments

4 meses, donde se revisara el status del sistema v se discutirdn posibles discordancias.

3. Queda como pendiente el envio de la informacion por parte de la empresa, pertinente para dar

inicio al sistema, dicha informacion incluye: modelos de trabajo, informacion legal, personal que labora

en la empresa divido por areas, servicios que presta la empresa v sus aspectos importantes.

4. Se dizcutid el estatus de la empresa con respecto al sistema v los puntos que la misma considera

importante ejemplo de esto es la parte de prestacion de servicio, desempefio de los indicadores ¥ su

cumplimiento asi como el programa de talento humano, ya que la empresa espera tener un personal

capacitado para sus labores.

3. Se discutid el plan de trabajo, estipulando fechas en las que se debe presentar adelanto del

sistema v se realizd una proyeccion de cuando el mismo deberia estar listo, para continuar con los pasos

siguientes al dizefio del mizmo, acordando que para Mayo 2019 el sistema debe estar disefiado hasta la

Clausula 8.

Anexo 2: Minuta de Reunién de Diagnostico
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Cédiga: PROS-D01
PROCEDIMIENTO Raviaice. 1
Varsion© 01
. Reclutamiento, Seleccidn,  Conbratacion,  Induccian
Titulo Capacitacion, Movimiento y Egreso de Personal Fecha: 011112015
Proceso Recursos Humanos Pigina: 1 de 15
Area Gerencia de Recursos Humanos Lt f i T
Estandar BA ST Nivel 1
£0 80042015 M BASC V20T
Elamento de La norma ! o V2017
712,72 743 HiA %1 47

1. Objetive

Establecer Ios lineamientos 3 seguir para llevar a cabo &l proceso de requenimiento, captacibn, contratacidn,
capacitacion, movimiento i egreso de personal a fin de asegurar la eficacia de los mismos, cumpliendo con las
disposiciones legales en vigencia v los reguisitos establecidos por la organizacian.

2. Alcance
Aplica a la gestion de recursos humanos desde el momento en que se requiere el personal hasta su egreso,

3. Definiciones

3.1 Andlisis de criticidad: Metodologia que permite jerarquizar sistemas, instalaciones, cargos v equipos, en
funcion de su impacto global, mmmmmmmmmmm

3.2 Cargos criticos: Posicion en la empresa que representa un impacto significative en los controles
operacionales definidos por la gestion de riesgos.

3.3Cﬁmpetelmdelpﬁmml Conjunto de caracteristicas y conocimientos que evidencia la capacidad para

desamollar una actividad. Estan definidas por los niveles de educacion, formacion, habilidades y expeniencia.

3.4 Contratacién de personal: Establecimienio de un vinculo laboral entre un trabajador y un patrono,

35 mmMmEmmmmmmmemﬁmMEWMEmmm

ion para diferenciarios unos de otros.

3Ehﬂ.m16ndeperml Onentacion dada al personal que estd ingresando a la organizacion, donde se
sefiglan las politicas de la organizacin, asi como sus nommas v el contenido del sistema de gestion
implementado y se presenta ante su equipo de trabajo.

3.7 Perfiles de competencia: Comprends las habilidades v conocimientos que s& requieren para desempefiar un
puesto o8 rabajo, ﬂcmm:mrxmwwmpﬁmmﬂmw
desempefio dentro de sus puestos de trabajo.

1.8 Programa de capacitacion de personal: Conjunto de actvidades orientadas a generar, mantener y mejorar
las competencias del personal relacionadas con &l altance y eficacia ded sistema de gestion infegrado

3.9 Pruebas de confiabilidad: Actividades técnico-clentificas para determinar &l grado de confiabilidad de una

persdna.

310  Reclutamiento de personal: ldentificacion de los solicitantes con experiencia v conocimientos que se
adapten a los requenmientos exdgidos por la organizacion para un puesto de trabajo determinado,

311 Seleccidn de personal: Escogencia del candidalo mas adecuado, tomando comd base agquel cuyas
compelencias se adaplen mejor al perlil requerndo )

312 Organigrama: Repressntacion grafica de la estructura de una empresa o una nsttucion, en 13 cual sa
muestran s relaciones entre sus diferentes partes v 1a funcidn de cada una de ellxs, asi como de las
DErsonas aue trabajan en kas mismas.

313 Terminacion de la relacion de trabajo: 1 relacionada con despido, redino, voluntad comin de las pares
0 Causa ajena a ka voluntad de ambas

4. Responsabilidades

4.1 Gerente de Recursos Humanos:

411 Revisa, verifica y aprueba registros relacionados con el area de recursos humanos.

4.1.2 Evalia pruebas de confiabilidad para ssleccidn de candidatos.

41.3 Elecuta enfrevisias para seleccion de candidatos.

41.4 Toma decisiones para situaciones prasentadas an el proceso.

415 Da sequimiento, mide, analiza y evalla el desempenio del proceso mediante los indicadores de medicion

y ka loma de acciones comectivas y prevenlivas.
4.1.6 Hecibe soliciudes provenienies de cualquier proceso declarado en &l sistema integrado de gestion.

FO2-001 Rev.01 Vers.0l

Anexo 3: Procedimiento de Recursos Humanos

103




PROCEDIMIENTO Cidigo: PRO4-001

ernldn: 01

Recutamients, Seleccibn, Contratacidn, Induccién,

Titulo Capatitacibn, Movimienio y Egreso de Personal Fecha: 011112013
Proceso Recursos Humanaos Pigina: 2 de 15
Area Gerencia de Recursos Humanos LI G Suviston £
F k]
Estiandsr BASC Nivel 1
150 90012015 N BASC V52017
Elemento de La norma e VS 27

712.72.73 NIA 41,42

4.2 Analista de Hecursos Humanos:

421 PBuscay escoge posibles candidatos al cargo requerido.

4.2.2 Programa v ejecuta diversas actvidades del proceso.

4,23 Venflica lgs resultados de diversas actividades del proceso.

4,24 Nolifica al trabajador sobre los respectivos tramites que deben realizarse durante el proceso de
reclutamiento y seleccion.

4.2.5 Gumauﬁhraystmmmmﬁwm@{dmcmﬁ:dumw expedienta del trabajador)

4.2.86 Solicita colizaciones a los proveedores aphcables segun esle procedimientio.

427 Mangja los datos necesanos para la aplicacion de 103 indicadores de medicion en &l proceso,

4.28 Interactia con el proceso de protura y matenales para la disposicion de uniformes, equipos de proteccion
personal y camets de identificacian.

4.3 Responsables de Areas;

431  Notifica al drea de recursos humanos sus requerimientos relacionados con el personal de la organizacion,
4.3.2 Aplica instrumento de deteccidn de nedesidades de adiestramiento

433 Ejecuta entrevistas para seleccidn de candidatos.

4.34 Nofifica al nuevo trabajador sobre [as condiciones refacionadas con el proceso,

5. Normas

51 El presente procedimiento debe ser iniciadd una vez sea delectada la necesidad de requenmiento,
capacitacion o movimienio de personal por parte del responsable de un drea determinada

5.2 La organizacién debe seleccionar v contratar el personal que se presenta necesario para una eficaz
urﬂmﬁlhméndemsslammtﬂqaﬁ:degﬂshmymﬂpﬁniﬁhmmmy:uﬁdd&sﬂﬂmm

iﬂﬁmmumﬂnmmmmmmnmﬂnmmm se0 O religitn; de tal
manera que el Unico criterio para la seleccion de un candidato determinado sea su perfil respecio a las
competencias requeridas por &l cango al gue aspira.

5.4 El personal de la organizacion debe utilizar el uniforme comespondiente durante 1a jomada taboral, y no debe
utilizarlo para actividades no institucionales; no debe ser prestado, donado o vendido a terceros en ningldn

5.5 La organizacién debe obtener registros de fotografia, huellas dactilares v firma del personal.

5.6 La organizacidn debe verificar las compelencias del personal v, de ser necesano, ejercer y evaluar atciones
que permiten la obtencion de las competencias requeridas.

5.7 La organizaciin debe comoborar que e personal que ejerce funciones en el sistema integrado de gestidn
tome conciencia respecto a su confribucion y 1o que implica e incumplimiento de los requisitos en dicho

5.8 La organizacidn debe ejecutar un plan anual de capacitacion (cubriendo algunos tépicos en la induccidn)
tomando en cuenta

581 Politicas, manejo de informacion, firmas y sellos.

5.8.2 Geslion de nesgos, controles operacionales, preparacion y respuesta a eventos.

583 Cumplimiento de requisitos de inferéc

584 Impacto de actividades que i en el cumplimiento de los indicadores establecidos en los procesos.

585 Aplicacion de los procedimientos documentados en &l sistema integrado de gestidn.

5.8.6 lm:mmmﬁmcaﬂymmuﬂmﬁ'Eaﬂuﬁadmmmmdawm

58.7 ﬁmuﬁnﬂmcmﬂﬂtm drogas, juegos, entre otros,
58.8 Hmmuamécmaamomlmmysobmm
FO2-001 Rev.01 Vers.01

Anexo 3: Procedimiento de Recursos Humanos
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PROCEDIMIENTO

Reclutamiento

Seleccion, Contratacion

Induccion,

Codigo: PRO4-001
Ravialda: 01

Titulo Capacitacién, Movimiento y Egreso de Personal Fecha: 0171172018
Proceso Fecursos Humanas Pagina: 3 de 15
Area Gerencia de Recursos Humanos Lapso de revision: Tres (3)

Elemento de La norma

130 30012015

Norma BASC V52017

| afoy
Estandar BASC Nivel 1
V52017

71272 7.3

M

4.1, 4.2

5.8 En caso de egreso de personal, la organizacion debe confrolar la disposicion y devolucion de uniformes,
carnet de identificacidn v elementos de trabajo.

6. Procedimiento

6.1 | Requerimiento de personal

Motifica la necesidad de incorporar una
O MAas personas a un area de trabajo | Al ser requernido
Notificacidn d& | delerminada por medio del empleo del | elingresode | Responsable | Requernmiento
1 necesidad de | formulario  de requermiento  de | unapersonaa del area de personal
personal personal, a ftravés de un comeo| un dreade solicitante F04-001
electrionico o su enlrega en fisico en la frabajo
Gerencia de Recursos Humanos.
mmymaﬂmgmmm Cuando es
M el responsable del area solicitante. -
Autorizacion %EEHMIMM? enviado el Gerente de | Reguerimiznto
2 | debusqueda | ..oue” o registro al Analista ge| redistode Recurscs de personal
de candidatos RECUrsos HUManos para @ inicio del rg:.mniarm Humanos FO4-001
reciutamients de personal. PETROTS
5.2 | Caplacion de personal
Requenmiento |
de personal
F04-001
Archivos de
elegibles,
Recibe el registro de requerimiento de publicaciones
personal e inicia |a blsqueda de| oo oo
) candidatos conforme a la descrpcion, de ser Descripcion de
Busquedade | al perfil v analisis de criticidad del ificado ol Analista de Cargo
1 candidatos | cargo requerido y, mediante el archivo notific F’; Recursas (Sistema de
elegibles | de elegibles, paginas electronicas de ER'“'EH"WI' Humanos talento
captacion de personal, publicaciones H humano)
en  medios  impresos  locales o Analisis de
referencias de asociados de Negocio, Criticidad
(Sistema de
talento
Humano)
Chequeode | Realiza o chequoo de referencias ”"‘”‘“‘E’"“E:E Analistade | Chequeo de
2 | Referencias |laborales y personales ge os| oCOT Recursos '“m'“'“'m
Laborales potenciales candidatos lales Humanos FOd-014

F02-001 Rev.01 Vers.0n

Anexo 3: Procedimiento de Recursos Humanos
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FROCEDIMIENTO

FAwvision: 00
Warakdan: 01

Codigo: PRO4-0M

Rec utamiento,

Seleccion, Contratacion,

Induccion,

Titulo Capacitacion, Movimiento y Egreso de Personal Fecha Qe
Proceso Recursos Humanos Fagina: 4 de 15
Area Gamncia de Recursns Humanos Lapso de reviskon: Tres (3)

afins

Elemento De La Norma

150 9001 215

Norma BASC Vo207

Estindar EASC N1 V2017

712,72 73 A 41,42
Informacidn
Glué hacer Cama hacero Cusndo haceds | Quiénlohace |  GETEUER
Requenimiento
de personal
Seleccibn de | Escoge los candidatos que mejor se Al haber Analista de FO4-001,
candidatos | adaplan al perfil solicitado v le nolifica |  buscado los Recursos Chequeo de
eleqinies por comren electrinico o via telefbnica. candidatos Humanas referencias
laborales
FOa-014
Programa la realizacion de entrevistas . ]
Programacién | €0 elfos)  candidato(s) mf“a‘m m‘“‘”‘“ Analistade | Programacién
de entrevistag | Seleccionado(s) segun la disponibilidad 135 PrUehas de Recursos de entrevistas
de las gerencias o responsables del ilidad Humanos
area involucrada. confiabi
Realza la entrevista alia los)
candidato(s), tomando en cuenta sus Gerenle de wm
conccimientes  Wcnicos,  educacion, [ EXlos) dials) Recursus F04-003
Ejecucién de | formacién, habilidades y experiencia | pautadofs) para | Humanas / Descripeion de
entrevistas | segln las descriptionss de camgo v la(=z) Responsabie cargo y perfiles
perfiles de compelencia previamente |  entrevista(s) ael area AnAlisis de
establecidos, asl como & analisis de solicitants crilicidad
criticidad del cargo.
Flecuciénde | Realiza pruebas de confiabiidad al | P2¥S2 | Geremtede [ oo oo o
pruebas de | personal gue ocupara cargos criticos entrevista a la recursos confiabiicad
conhabidad | enla organzacion persnna Humanas
Serente de
D inaciin Determina  quién(es) sera(n) ellos) Al haber Recursos mgn“,mﬁeg la
candidato(s) selecclonado(s) segdn los | Humanaos /
del(delos) | fociitados de lafs) entrevistais) y | SECUIRdORIS) | poon ncanie me
candidatols) | anjieacitin de prucha de confiabilidad | STEVIStals) del Area v
solicitante
. | Programa la ejecucion de Jos
Programacion | examenes médicos de pre-empleo al(a Luegnl mﬁ Analista de Orden de
deexamenes | los)  aspirante(s)  seleccionado(s), al(los) Rec examen
médicos pre- | emibendo 1a orden para dichos | Pl Ear ursos médico
empleo examenes, 13 cual serd enlregada al seloccionadors) e FO4-012
personal de nuevo ingreso,
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PROCEDIMIENTO

Reviviim 01
Weradda 01

Codigo: PRO4-D0M

) Reclutamiento, Seleccidn, Contratacidn, Induccidn,
Titulo Capacitacion, Movimiento y Egreso de Personal Fecha: 01/11/2018
Proceso Recursos Humanos Pagira: 5 de 15
Area Gerencia de Recursos Humanos I;:g',:':' e Bvigicec Toe 1)
150 90042045 Norma BASC V52047 Estandar BASC N1 V5-2047
Elemento De La Norma TI37573 o T
Infeerracson
. Qué hacer Cémo hacerio Cuando hacerle | Quidn lo hace mmm s
conversada |
Recibe y revisa los resultados de los
exAmenss pra-amplen. En CAso de que Cuando se
Verif se  encuentren dentro  de  los Jentran Besultadas
o | timanes® | parimetros, se procede a formalizarfn | (EOCUETIEn | fralsiate | Resstaros de
médicos oferta de servicio al candidalo y se EXAMENES pre- Humanos médicos
selecciona a la persona gue ocupard e empleo
cargo mediante la formalizacion de
propuesta de senvicio.
T de En caso de Gerente de | Resultado de la
oma Reinicia e proceso de blsqueda, | presentarse los Recursos entrevista
10 | Tanaiane | tomando en cuenta los resultados | resutadosde | Humanos / F04-003
foara de los | ODIENKdOS  en  las  entrevistas | los exémenes | Responsable | Resultados de
parimetros efectuadas anteriomente. fuera de los del area exAmensas y
pardmetros solicitante entrevistas
Lista de
chequao de
Noliﬁca al candidato seleccionado de ”f‘“:"'&:'m Analista de | Locumentos
. . verific DAara NUEVOS
qq | Motficacionde | su ingreso a la organizacidn y e axAMSNes Recursos ingresos
i3 recaudos necesarios. aceptables Solicitud de
emplea
FO4-002
) Elabora el contrato laboral, sefialando |  Luego de ser
Emision del | los datos del trabajador, el cargo a notificado el Analista de Contrato
12 contrato ejercer, sueldo a devengar y el tiempo ingreso del Recursos laboral
labaral de servicio si se trata de un contrato a nueve Humanos
tiempo determinado. trabajador
Recibe, verifica y, en conformidad a ia
informacidn suministrada, aprueba el
contrato Iaboral mediante su  firma
: cormespondiente. De  lo  contrario, .
" Wm dol w lo regresa e indica las c‘:’:‘“ "“l;“ G&‘“" de | Contrato
laboral formidades delectadas. laboral Humanos aboral
6.3 | Contratacion de personal
FO2-001 Rev.0l Vers.01
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Cadigo: PRIM-001

PROCEDIMIENTO Revickan: 1
wralda: 01
i Reclutamiento, Seleccion, Contratacion, Induccion,
Titulo Capacilaciin, Movimiento y Egreso de Personal Fecha: 0111720158
Proceso Recursos Humanos Fagina: 6 de 15
Area Gerencia de Recursos Humanos :',-‘,g;“ do ravigion: T ()
E nto De La Norma 150 50042015 Norma BA SC V52017 Estandar BASC N1 V52047
T42. 7273 MiA 4.1.4.2
Irdfcaracson
Qe hacer Como hacerio Cuando hacerio Cusen o hace (Marseructa J
cooversads
" . Al haber . .
Fresentacién | Presenta la solicitud de empleo al ficado al Analista de Solicitud ge
de solicitud de | trabajador y verifica que sea llenada ; a8 su Recursos empleo
empleo cormectaments. hahmiwn Humanos FO&-002
Prezenta el contrato laboral al nuevo
trabajador para que, de ser el caso, | Cuando haya
Presentacién | g oen sefal de conformidad. De 10| sido aprobado | ~roistade | oo
Gelcontrald | contrarin, se preguntan sus cousas de | el contrato del Reclm”.” lanaral
laboral rechazo de la oferta de trabajo para trabajador
lliegar a un consenso.
Incorpora al nuevo  trabajador en Al menmio o Analista de
Ingreso del haber firnado e
nimina e instituciones  legales Recursos MIA
trabajador . contrato laboral
requeridas. &l trabaiado Humanos
Genera un expediente en fisico del Cuando se ) EM::HH_BMMI
Expediente del trabajador, dondé Sean anexados los cuente con sus Analista de Listado de
dotumentos personales vy demds documentos Recursos
abajador | reonudos obtenidos por parte del Humanas documentos
ALV trabajador, porormion nﬂmmmw
Realiza la charia de induceién al nuevo m:“m
trabajador, tuyo contenida se ve "Fm“‘“
refliejado en el formulanio de constancia Luego de . " N
iniciode | de induecién, el cual debe ser fimado | ingresar al "‘R':m““ Notificacibn de
induceidn por el mismo. Realiza un recomido por trabajador &n m‘-"m condicionas de
laz instalaciones de la empresa, nomina “hq"?.’de
farmalments al prevencion
y sefalndole su puesto de trabajo. M"“n“
Dotaciinde | Soickn of padido de umiformes ol Analistade | Solicitud de
00¢ proveedor de uniformas segin las | En el momenta Rec empieo
uniiomme tallas u.un'lrﬂsum en la solicitud de | de la induccién ursos FO4.002
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PROCEDIMIENTO

RaviLiaa; 01

Cinfigo: PRIM-00

Werckia: 01
Reclutamiento, Seleccidn, Contratacion, Induccidn ) B
Titulo Capacitacion, Movimients y Egreso de Personal Feoha: 01112018
Proceso Recursos Humanos Pagina: T de 13
Area Gerencia de Recursos Humanos Lapso de revision: Tres 13
E nto D La Morma 150 S001: 2015 Morma BASC V52017 Estindar BASC M1 V52017
71272 7.3 A 4.1, 4.2
IndoeTracson
® Cuié hacer Céma haceria Cumnda haceris Cuién b hace ‘tm]1'l‘if‘
conyersada |
Recibe todos los implementos que
Al contar con
forman parte de la indumentaria del
nuevo  frabajador, verificando Ia mm“' Analista de Gnrnhmluﬁ:e
coincidencia de las  tallas  De proteceién Recursos dotacion
encontrarse comrecto, se notifica al personal en el Humanos mFDI 004
mismo que pusde retirara y firmar en drea
conformidad..
Gmern un  registro i:ﬁug'&'ﬁcu del
g dul canmet identificacion  al | En & momento Recursos fotografico,
mwodorducm indicando. foto, | de la induccion HRETanc Cametl de
nombre, apelido y drea o identificacion
departaments de trabajo
Dotacidn de
cametpor | Recibe & camet de identificacion por . de
hg‘ﬂﬁ parte de la Gerencia de Administracion W
y  Contatalidad, wverificando su| Cuando llegael | Gerenle de identificac al
s apariencia y la coincidencia de los | camet solicitado | Administracis | N7 'Mm%
datos indicados. De encontrarse ala ny mu b
conecta e le hace entrega del eamet | arganizacidn | Contabilidad YM'““'“
& indica las normas sobre el uso y
el mi
Actusiiza los datos del trabajador, | o PAMrCE o
10 | Mantenimiento | validando su afiliacion a instituciones | FE BT -— Expedients del
de personal | de seguridad social v demas registros IO E Vs H trabajador
legales de arden laboral al afa
6.4 | Capacitacion de Personal
Envia &l instrumento para |a detaccibn Cuands 88 'mm?
. de necesidades de adi-mrunimh a . para deisceion
Envic del los responsables do las dress que considere Analista de de
1 instrumento componen la P Necesario iniciar Recursos necesidades
DNA solicitandoles su llenado (uno por cada mc'ﬂ:ﬂ?:ﬂ Humanos . de
earga definido) capac aclosbrarionta
FO4-000 |
FO2-001 Rev.D1 Vers.01
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PROCEDIMIENTO

maviIaa: O
Verehiac g1

Cidigo: PROM-001

Reclutamiento, Seleccion, Contratacion,

Induccion,
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Titulo Capacitacion, Movimiento y Egreso de Personal Fecha: 011172018
Proceso Recursns Humanos Pigirac 8 de 15
Area Gerencia de Recursos Humanos ';ﬂ”* ekl
- .
Ele nto De La Norma 150 9001: 2015 Morma BA SC V52017 Estandar BASC N1 V52017
7127273 MA 41,42
Indermnacsdn
G hacer Como haceris Cuando hacerio Qusién lo hace dr.c-.-:'-'-a-ﬂ'.a-r:h“
Sommseads |
Vcrlﬂcuhsbruhmlmtlﬂdumﬂm to del B de dat
) ) perfil de competencias (ideal vs real) | Analista de
Verificacion de ingreso O para o
brechas ine en una base de datos, | .o aluaciin Hecursos necesidades
&l cual genera automaticamente las del ca Humanos de formacion
| Suministra 1a informacién requerida por e
Implementacid | el instrumento tomando en cuenta las de recibir para de ron
n del solicitudes u observaciones que L"'ﬂgu Responsable necesidad
instrumento | puedan tener sus subordinados. & Instrumenio del area de
DN, Seguidamente remite el instrumento al DiNe, ol )
Area de Recursos Humanos. FO4.009
Instrumento
para deteccion
A& recibir el de
Evalia los resultados obtenidos y =e instrumento Analista de me‘::m
Evaluacion de | determina cudles son las necesidades DA,y -
resultados | de adiestramients de los trabajadores | (CoUtados del | Recursos | adiestranuento
de Ia oroanizacin programa de Humanos FO4-009,
’ necesidades de Resultados del
formacion software de
necesidac
de formacion
Solicita cotizaciones a inshtuciones
que presten senicios de capacitacion;
una vez tenga al menos 2 disponibles | Cuando se Analista de
e | por 12 necesidad de adiestramiento a | hayan evaluado | Recursos [ (SPVESCIONSS
satisfacer, las remite a la Gerencia de | los resultados Humanos
Recursos Humanos para su
i,
mlﬂ. cotizaciones recibidas, en
base al contenido de la capacitacién a | En el momento
dar, & material de apovoe olorgade v que recibe
: los  cosios  ascciados al  mismo, colizaciones v Gerente de - 2
Aprobacion de | coie: ciona el mas beneficioso para fos | detalles de las |  Recursos d‘:mm
colizaciones | o bajadores y la organizacion. Indica a | necesidades de |  Humanos instiuciones
la Gerencia de Administracion que | adiestramiento
proceda con el pago del senvcio al a cubrir
provesdor sekaccionado.
] Establece una version preliminar del| .. Programa
Flanificaciin | programa anual de capecitacion hayan aprobado Analista de anual de
de la tomando como base las necesidades | | o0 L Recursos capacitacion al
capacitacion | de  adiestramiento identificadas, de cio Humanos personal
detallando los cursos reguernidos, los (\ersion
FO2-001 Rev.01 Vers.01




PROCEDIMIENTO

Cédigo: PRO4-001
Aevickia: 01
Verskiaz 01

Reclutamiento, Seleccion, Contratacion, Induccion,

Titulo Capacitacion, Movimiento y Egreso de Personal Fecha: 011112018
Proceso Recursos Humanos Pagra: 9de !51
Area Gerencia de Recursos Humanos ".‘-‘.:.f‘“* revision: Tres {3)
Bementc De La Norma 150 9001 : 2015 Hornulmr..i‘.: V2017 Estandar BASC N1 V52017
7.42,7.2.7.3 MU 41,42
dhocaarmeniada
# Qusé hacer Cémo hacerko Cuando hacerko Chsién by hasce p.-.w:‘-m r
copersads |
participantes de cada Uno y 1as fechas preliminar)
tentativas de  realizaciin, El FO4-018
mencicnado plan &8 remitdc a la
Gerencia de Recursos Humanos.
Revisa cada aspecto del programa
anual de capacitacién, emite las | En el momento I lﬂ:lﬂde“!
observaciones que considere | que recibe 1a Gerente de | ¢ mwﬂuiﬁn al
g | Evaluacién del | necesarias y las comunica al Analista Version Rac fpac
programa de Recursos Humanos para su| preliminar del Urs0s M!
adecuacién. Si congidera que dicho | programa anual umanos (Versi )
programa no amerfita modificaciones, | de capacitacién p'F""m_u";‘"E
emite su aprobacion.,
Comunica con &l provesdor del senvicio
de capacitacion para coordinar fecha,
hora, lugar, material de apoyo, entre L de
Programacién | OtF0S aspectos de la realizacion de Ia h.“"““ P——
actividad de capacitacidn. Mediante Carreo
? dedesamollo |, comunicacion  via  comeo | AProvadoel Recursos electrinico
del programa : programa anual | Humanos
slectronco, s& notfica a  los de capacitacion
participantes la fecha, hora y lugar
pautadas para la mencionada
actividad.
Corrobora que se cumplan las
condiciones detalladas &n la cotizacidn
aprobada en lo que reapecta al . .
0 del icionamiento del hugar P Antes y durante | Analista de Lista de
10 Ia ejeeucitn de Recursos ipantes
programa ejecutard &l programa, contenido a In acion F04.010
desamollar, entre otros. Verifica la
asistencia de |05 participantes a la
capatitacibn.
Evalia los conocimientos adquirdos
por parle del (rabamador durante la Lista de
Evaluacion de | capacitacion. Para  aquellos que Al finalizar la Proveedor de |  participantes
1" reaccion del | aprueben la mencicnada evaluacion, respectiva senvicio de FO4-010,
aprendizaje | %6 genera su respectiva constancia de |  capacitacidn capacitacion | Constancias de
aprobacidn del programa  ejecutado aprobaciin
{cuando apligue evaluacion).
FO2-001 Rev.01 Vers.0n
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Cadgo: PRO4-00

PROCEDIMIENTO Awvision; 01
VEFLHEAD 01
. Aeclutamients, Seleccion, Contratacion,  Induccion, _
Titulo Capacitacion, Movimiento y Egreso de Personal Fecha: 0111172018
Proceso Recursos Humanas Pagina: 10 de 15
Area Gerencia de Recursos Humanos ';:g:“ de revisacer: [res ()
E ato De La Norma 150 2001: 2016 Morma BASC VE:2017 Estindar BASC M1 VE:2017
7127273 A, 41,42
Irdorrrasceon
¢ Gue hacer Como hacerlo Cuando hacerlo Quien ko hace {Marsianica |
corversada |
Realiza entrega de constancia original Una vez Lista de
Archivo de de capacitacion recibida a los as lan Analista de participantes
12 constancias | PATcipantes. Se archiva una copia de c“m'""dh de Recursos FO4-010,
la mencionada constancia en el m& Humanos Constancias de
expedients del trabajador. aprobacion
Elabora un reporte donde s& detallen
Ias capacitaciones sjecutadas hasta la
fecha siguiends lo establecido en el i Informe de
Informe de | programa anual de capacitacion y se Analista de avance del
13 avance del remite a la Gerencia de Recursos | Trmestralmente Recursos programa
programa Humanos. En diche reporte debe Humanos anual de
detallarse el parsonal participants y los capacitacidn
resullados cobtenidos  individual vy
grupalmente.
WVenfica & informe de& avance del
programa anual de capacitacion y Informe de
Evaluacion de :urﬂ'pm;'nnm mm:nmi %ﬂﬁnmgf G i de & del
" Ewh‘ cierme de brechas, y plantea medidas avance del E’“m “wm;:
uindas | corectvas que contribuyan a la mejora | programa wmanes 1 . """'mﬁn
gel mencionada programa  Remite al Apac
Analista de Recursos Humanos.
Implementa las medidas comectivas
planteadas y realiza seguimiento de las
mismas con &l objetivo de cumgplir con Lussgo
el tierte de brechas y el process de que Frograma
Ejecuciin de | mejora continua del programa anual de .'F mﬂe Analista de anual de
15 medidas capacitacién al personal. e del Recursos | capacitacin al
comectivas 'm' ""lm Humanos personal
’ FO&-016
verificado
6.5 | Movimiento de
Al detectar la
Solicliud de Femite una solicitud de movimiento de | necesidad da | Responsable | Movimiento de
1 movimiente | PEMEOnal a la Gerencia de Recursos ejecutar un del area personal
Humanos. movimento de solicitante F-D4-011
personal
FO2-001 Rev.01 Vers.01
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: PRI
HAVILIEAC 01
Wersion: 01

PROCEDIMIENTO

§ Reclutamiento, Seleccion, Contratacion,  Induccion,
Titulo Capacitacion, Movimiento y Egreso de Perscnal Fecha: 01112018
Proceso Recursos Hurmanos Pagra. 11de 15
Area Gerencia de Recursos Humanos L’?ﬁ“*wm: Tres (3)
e i Do L Morma 150 90012015 Morma BASC V52017 Estindar BASC N1 V52017
7127273 A 4.1. 4.2
Informacon
Qe hacer Como hacerio Cuando hacerio Cusieén ko hace (Manbarida /
conversads |
Evalia la exposicion de molivos
realizada. En caso de considerar que o
Andlisisde | 3¢ lustifica el movimiento de personal moments | cerente de | Movimiento de
solicitud da | PI8NEAT0, aprueba y firma Ia solicitud | querecibela | o oS Cersonal
mevimiento & infarma al Analista de Recursos solicited de 11
Humanos para gue sea ejeculado. En miovimiento lumancs eany
caso contrano, informa al solicitants las
razones para rechazar su propuesta.
Elabora una carta de designacion de Carta de
eargo y contrato laboral y s& comunica Cuando es - A
con el trabajador en cuestidn con &l |  aprobado el “R":““M uem%'m-:nﬁnde
objetive de notificar su cambic de | movimiento de ursos argo,
puesta y realizar la entrega de personal fumanos la
documentaciin pertinente. borsd
Movimiento de Cartade
Entrega al ftrabajador la cara de L . CArgo,
designacidn de cargo, copia del nueve | U500 Gue Contrate
contrato laboral y notificacidn de | Y3 S1ADOMAI0 | anajigis de 1aboral,
condiciones de trabajs y prevencidn de '!tﬂ,*de Recursos | Motificacidn de
fiesgos. Se asequra que las firme para "‘:‘9"""';’:, Humance | condiciones de
dar prueba de su conformidad argo trabajo v
centrato laboral prevencion de
riesgos
F04-008
Archiva los documentos firmados por el
trabajacdor 8n SuU reapective expedients,
siguiends la normativa  establecida Al haber Expediente del
Re - para &l resguardo de documentos. De firmado el Analista de trabaiad
S&r necesans, solicita un nuevo cameat trabajador los Recursos “'
expediente | o identificacion y entrega la dotacion | decumentos de Humanos | camel i
de uniforme ylo equipe de seguridad inerés identificac
personal necesaria para el desempeno
dptimo de sus nuevas actividades

Terminacion laboral (por renuncia)
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Configo: PROGD01
PROCEDIMIENTO Arvesa: &1
weroeao O
. Reclutamiento,  Seleccion,  Conbralaciin,  Induccitn, .
Titulo Caparitavion, Movimiento y Egreso de Personal Fecha, 01112018
Proceso Recursos Humanos Pigima. 12w 15
Area Gerencia de Recursos Humanos = sighic reALSan: Tres (3
Elemento De La Norma '5'3?‘3'3“:20’5 Morma BASC VE-2017 Estindar BASC N1 V5:2017
TA2 T2 Ta MIA 31,43
aocurmantada
’ O e Cémao hacerio Cuando haverlo | Quién ko haoe - -
comersads |

Emite la cata de renuncia, donde | Unaves gue
Entrega expresa los motivos por los cunies ha decida no
e decidido  desvincularss  de A continuar su T " mw.h

! conade | omanizacién. Hace entrega formai dei | relacién laboral reruncie
documents al Analista de Recursos conla
Fecibe ia cara formal de renuncia, la Expedients del
archiva en el expedienie del trabajador trabajador,
y procede con el calculo de la Liquidacion del
problema con la liquidacion, la revisa y m!hﬂﬂi:ﬂﬂ!
Procasamianta notifica o Gerente de Recursos | Cuandorecibe | Analista de ERATEN
2 del agreso Humanos. Se entrega la orden de | 1a carta formal ReCUrios médico
examen  médico de  egreso ol de renuncia HUMARGS FO4-012,
trabajador junto con el formulano de Entrevista de
entrevista de salida. Sefala a salida
trabajador los montos ascciados a la FO4-013,
fiquidncitn y se define la forma de Coratnnetn dé
paga. Entrega la constancia de trabajo frebajo
Presla colaboracion para la entrega de
Mnmﬁndnhmmm?:m, En la fecha m‘{:&e
Tramites de | 08VUSlve el unforme que inciuya | pautada por el "’""““"‘I

logotipos de la organizacidn y el camet Analista de Trabajadar
o de identificacién, recibe la constancia | Recursos Constancia de

de trabajo v firma la constancia de Humanos devoluciin de
pago de liguidacion, mls
e i 20 | | ego de recibir Resultado de
del trabajador, el uniforme, el camet y | 7 . >
Resguardo en | ia constancia de pago de liquidacidn resuitados | Analista exame
" o o3 Recursas médico,
expediente | firmada por el trabajador. Archiva ia 2 -
gocumentacion  en & respectivo m! ’I"";" Humanos Expedients

expedients.
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PROCEDIMIENTO

Codigo: PROM-O0M
Revielan: 01
vergiea: 01

Reclutamiento,

Seleccion, Conbratacion,

Induccion,
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Titulo Capatitacion, Movimiento y Egresa de Personal Fechas s
Proceso Recursos Humanos Fagina: 13 de 15
Area Gerencia de Recursos Humanos I;-':;md'm'm e )
150 90012015 Morma BASC V52017 Estandar BASC N1 V5:201T
= o e La Normsa 7127273 A 41,42
Irdormacson
’ Qué hacer Cémo hacerto Cuando hacerio | Quiénlohace | (opreriads
Anuncia al personal v a las partes
interesadas, mpﬁh‘ren' te mediante un u
: comeo  elec o la salida del na vez se .
s A""'"m:: trabajador y se desvincula cualquier | haya sjecutado ‘m‘“m Carrea
gﬂm I acceso que pusda tener a la| elegresodel H electronico
organizacién  (ingreso  a  las trabajadar Jrranes
instalaciones, perfil de usuano, entre
I oiros)
6.7 | Terminacion laberal (por despido justificado)
Motifica formalmente al trabajador de
ntrega su despido mediante |a entrega de una | Alconsiderarla | Carta de
1 Emd:e earta de despido, dande se sefalan los | desvineulacidn mmem expoasititn de
cana metivos de la decisidn v se solicita la de un ke motives de
despido del camet de identificacién y ia | trabajador LMANGS despido
dotacion de uniforme,
Recibe la carta de despido firmada en .
sefial de conformidad, la archiva en el Em".'“*'
expediente del trabajador y procede i ."m:haﬂ
con e calculo de la liquidacion. De trabajador
presentarse alglin problema con la Orden de
liquidacion, la revisa y notifica al i
3 Procesamiento | Gerente de Recursos Humanos. Se miﬁlu “Rn:tmm exame I';
del egreso entrega la orden de examen médico de : h ursos
! de renuncia Humanos FO4-012,
egreso al trabajador juntc con el Enirevists de
formulario de enirevista de salida salica
Sefiala al trabajador los  montos FO4.013
asociados a la liguidacion y se define Conslancia de
la forma de pago FEntrega  la \rabajo
constancia de trabajo.
Diquidacion del
Presta colaboracion para la entrega del En la fecha j
) uniforme que incluya logolipos de la pautada por al Constancia de
3 Tramites de | organizacion y el camet de P "-"Wm Trabajad trabajo,
agreso identificacidn, recibe la constancia de RAcLrans Constancia de
trabajo v firma la constancia de pago H develusidn de
de liquidacion. unifonmes
FO4-017
F02-001 Rev.01 Vers.01




PROCEDIMIENTO

Ravichon: 81
Verchim: 0

Chdiga: PRIM-00M

Reclutamiento, Sebeccion,

Contralaciin,

Inchuccidn,

Titulo Capacitacion, Movimiento y Egreso de Personal Fecha: BU1NE
Proceso Recursos Humanos Pagina: 14 de 1?
Area Gerencia de Recursos Humanos I;:::n S PO e 1)
Elements De La Norma 150 20012015 Morma BASC V52017 Estandar BASC N1 W5.201T
7127273 A, 41,42
IndeTranan
L Gué hacer Cémao hacerlo Cuznds hacerls Gusién ko hace Thanienida f
conversada |
Hmlbemjtnduad_eemnm&lm P— Resultado de
del trabajador, &l uniforme, el camet y lo resultados Analista de i
Resguarda en | la constancia de pago de liquidacion '
5 ' ’ g de los Recursos médico,
expediente | firmada por el trabajador. Archiva la ENAMENES Humanos Expediente del
documentacion  en el respectivo mbdioon: trabajador
expedienta.
Anuncia al  persgnal y  partes
) interesadas, mediante un comeo Una vez 58 )
Anurnciode | electrnico la salida del trabajador y se haya siecutado Analista de Comreo
7] egreso de desvincula cuakquier acceso que pusda &l ?::adﬂ Recursos Slsetdnien
personal tener a la Nﬂlﬂibbtiéﬁ (ingreso a las 'I!‘.;gbﬂjm Humanos
instalaciones, perfil de usuano, entre
olros).
7. Infermacion documentada
Descripcion Archivo Activo (Afios) Archivo Inactivo (Afios)
Requerimiento de personal 03 10
FO4-004
Sohcitud de empleo 03 10
FO4-002 i
Frogramacion de entrevistas 03 10
Resultado de Ia entrevista
F04-003 i 10
Constancia de dotacion de uniformes 03 10
FO4-004
Constancia de induccidn 03 10
FO4-005
Motificacion de condiciones de trabajo y
prevencidn de riesgos 03 10
F 04006
Normas para el uso del camel y uniforme 03 10
FO4-007
Conirol de camets de Ienticacion 03 10
FO4-008
Instrumento para deteccion de necesidades
de adiesiramiento 03 10
FO4-00%
Lista de pamicipantes o3 10
F04-010

FO2-001 Rev.01 Vers.01
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PROCEDIMIENTO Cadga: PRO4-001

Werkiac 01

Reclutamients, Seleccidn, Contratacidn,  Induecidn,

Titulo Capacitacion, Movimiento y Egreso de Personal Fecha: 011112018
Proceso Fecursos Hurmanos Pagrac 15 de 15
Area Gerencia de Recursos Humanos w0 de revision: Tres (3)
£ nto De La N 150 S0041: 2018 Morma BASC V82017 Estindar BASC M1 V82017
712 7.2 7.3 A, 4.1.4.2
Movimiento de personal 03 10
FO4-011
Crden de Examen medico 03 10
. FO4-012
nitrevista de salida
FO4.013 03 10
Chequeso de referentias laborales o3 10
Fo4-014
Consiancia de devolucion de uniformes 0 10
FO4-015
Programa anual de capacitacion al personal o3 10
FO4-016
Listado de chequeo de documenios para
RSV INgress 03 10
Fo4-017
Formal4-02
Formai4-03
8. Historico de Cambios
Version | Revision ___ Descripcidn del cambio Responsable Fecha
Revizsion general del documento v
o1 o1 adaptacion a la nueva version de la Gerencia de Recursos Humanos | 01/08/2018
Morma V&-2017
9. Aprobaciones
— ELABORADD POR APROBADD POR |
Gerente de Recursos Humanos Director Principal

F02-001 Rev.01 Vers.01
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+

Area
IS0 90012015

Manual de Gestion Integrado Calidad — BASC | Revisién

Gerencia de Recursos Humanos

: : BASC V4:2012 | Estandar
BASC V52017 | Estandar 501 Operador logistico

[ Fecha_ [ 11172018
1
| Version -1 .
Codigo [ MG-01
Inf. Documeniada Inf Documentada

Responsable

Mantener

Conservar | Otros
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Fecha 14

Manual de Gestion Integrado Calidad — BASC Revision 1
. Version 1
Area Gerencia de Recursos Humanos Codigo MG-01
IS0 9001:2015 BASC V5:2017 / Estandar 501 BASC V4:2012 [ Estandar Responsabie Inf. Documentada Inf Documentada

Operador logistico Mantener Conservar / Otros

Politica Imtegrada

En el Grupc M&G Global Cargo, C.A nos comprometemos con la satisfaccion de nuestros clientes ofreciendo un servicio integral de excelente calidad y
seguridad, crientados a la mejora continua de los procesos.

Aseguramos los confroles para prevenir actividades ilicitas en el manejo de las cargas asociados al transporte aéreo, maritimo, agenciamiento aduanal y
consolidacion, a través de la gestion de los riesgos en la cadena de suministro e implementacion de sistemas integrados, asi como el cumplimiento de los
aspectos legales y reglamentarios, alineados a los convenios del comercic internacional, Organizacion Mundial de Aduanas, Codigo IATA y Estandares BASC.
La Corporacién cuenta con un equipo de profesionales calificado, competente, altamente comprometidos, enfecados al cumplimiento de la politica y objetivos
establecidos.

Resefia

ME&G Global, C.A es una empresa gue gjerce sus funciones como operador logistico, ofreciendo senvicios de almacenamiento de mercancia, fletes
internacionales aérecs y mariimos, agenciamiento aduanal, transporte terrestre, consclidades, seguros de carga y puerta a puerta. Cuenta con la
membrecia de redes internacionales como Logistic Cargo Metwork (LCH), Worldwide Cargo Metwork Association (WCHNA), World Freight Metwork (WFEHN)
& International Air Transport Association (LATA). Sus oficinas se encuentran ubicadas en la Av. Andrés Eloy Blanco, Centro Profesional “Werona, Piso 1.
Oficina 1-4, “Valencia, Edo. Carabobo, Wenezuela, con un Registro de informacion fiscal Mo J-30556826-0. Los departamentos con los gue cuenta son
Gerencia General, Gerencia de Recursos Humanos, Departamento de WVentaz, Departamento de Administracion v Contabilidad, Departamanto de
Finanzas y Departamento de Operaciones, adicionalmente cuenta con, Asesor Legal y Asesor de Informatica. .

Dicha organizacion esta conformada por 18 personas, excluyendo cualguier trabajador ejerciendo funcionas directamente en puerto laborando en un (1)
tumo. . El Sistema en su estructura posee un Responsable por la Direccidn y Representante Legal, siendo este personal clave para el desempefio del
siztema de Gesticn Integrado.

Justificacion -

Este Manual fus elaborado con la finalidad de presentar v describir el Sistema de Gestidn en Calidad v Seguridad en M&G, bajo 103 requerimientos de la
Normia BASC e 150 2001:2015 v los Estdndares que aplican, & cada una de las dreas v operaciones de la empresa.

La documentacion del Sistema fue disefiado a fin de garantizar la seguridad en la cadena de suministro v las actividades relacicnadas con el comercio
internacional. El campo de aplicacion de este documento incluye las etapas en que la empresa partl[:lpa, de la logistica del comercio intemacional v
que proporciona servicios “outsourcing” & terceros, en ocasionss realizando tareas especificas o encargandose de toda la operacién logistica de un
tercero. Estos Operadores Logisticos tipicamente realizan y desarrollan servicios integrados de almacenamisnte y transporis, los cuales e pueden
escalar y modificar conforme a los requisitos del cliente, basados en condiciones del mercado v en las especificaciones del servicio. El alcance del
sernvicio, también incluye la operacion de carga, aduana, consolidacion y almacenamisnto.

El alcance de su aplicacion incluye, los riesgos presentes en las aclividades gue ejerce como operador logistico, servicios de almacenamiento de
mercancia, fletez internacionales aérecs y maritimos, agenciamiento aduanal, fransporte teresire, conzolidados, segures de carga y puerta a puerta.
Excluye la evaluacion de “erificacion e Investigacidon de Antecedentes (basado en la clausula 4.2) del Estandar como Operador Logistico.
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El Manual de gestion de calidad de la empresa M&G fue separado por procesos,
en cada proceso se especifica la clausula correspondiente y su cumplimiento, que se

muestran a continuacion:

Procesos Responsables Cumplimiento

Todos los Procesos Gerente de Recursos Humanos
Sistema de gestion Alta Gerencia
Sistema de gestion
Revision gerencial y mejora Direccion principal
continua
Finanzas
Todos los procesos Duefios de procesos
Tecnologia e Informacion Asesor de Informatica
Tecnologia e Informacion Gerente de Contraloria
Revision gerencial y mejora

) Presidencia Ejecutiva 100%
continua
Revision gerencial y mejora
continua Gerencia de Ventas
Gestion de Ventas
Revision gerencial y mejora
continua Gerencia de Operaciones
Operaciones
Asesoria legal Gerencia de Administracion y
Compras Contabilidad

Anexo 5: Cumplimiento y responsables del Manual de gestion
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Clientes y Partes Interesadas

REQUISITOS Y EXPECTIVAS

Codigo:
Fecha:
Rew. 01

Procesos Mapa de Procesos Ver.01

Anexo 6: Mapa de procesos
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Plan de ingres 0 de persondl Ejecucion de ingres o de personal

Personal Nuevo segin parfil

Listas de As s iencias,
Gerente de Recursos cartificados
Humanos Plan de Capacitacion Ejecucian de Capadiacion Aalista de Al Caerte & Reirasas enla Ind@dq{ i
__ T Sequimientn
. p iy ) _ » ) Recrsos | Cuandosea| Desachvacionde acoesos y Recursos ejecucion de bs )
(Gerencias de Aeas | Plande movimento /o egreso | Ejecucion de movimiento yio egreso de . - Reuniones
Humanos . requerido clentas, devolucion de Humanos. phnes
e parsondl pers onal P Mens uales
L identificacion, liquidacion
Drecadn principal
Plan de Inspecciones Fisicas | Ejecucion de Ins pecciones Fisicas Hallaas delectados en
evaluaciones
VERIFICAR
Informe de Auditoria
Auditoria Intemna Solicitudes de pkande_acu}nen Revision de mmmmaddeSBterrﬂ e Auditor Inferno Aol Informe de Auditaria nferma Informe no acorde Fﬂlmuﬂn e
Cas0 de no conformidades U (Gestion Con Iz normas Auditores
observaciones
: : : Gerents de
Parsonal Nuevo segin perfil Evakacion desempefo de nuevo Necss nd_ades de Formadion yio Recursos
inreso pesiodo de prueha ceie g Drechas Humancs.
Listas de As ktencias, (Gerenteda Retasos en
certiicados Fvaluacion de Efectividad de Rearsos Acciores de Efeclivdad Falista ®& | ecidondebs | Indicadorde
Gerente de Recursos capacitacion riumanos. Foual Recursos Bnes Sequimiento
Desactivacion de accesos ¥ a Cuando sea |Evidencias de ciemes de acceso, Humanos P )
Humanos . y . . Reuniones
cuentas, devolucion de - N Anaista de requeride cuentss, devoluciones de .
T i Validacion de la ejecucion del eges o o ) Accionss no Mens uales
identificacion, iquidacion Recusos identificacion y ofros segin eledivas
I ” Humanos aplique
Hallazgos detectadds en Validacion de halﬁis pos itvos ¥
evaluaciones e Hallazgos valdados
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Rev Gerencial y Mejora

Ne de revisiones efectuadas/Total de

Mejorar el SGCy SGCS continua CAR_01 % de Revisiones revisiones planificadas X 100 |
Rev Gerencial y Mejora Ne de acciones de mejora
. y . . .
Mejorar el SGCy SGCS N CAR-01 Acciones de mejora cerradas/Total de acciones de |
continua .
= mejora X 100
: Rev Gerencial y Mejora. . . o i
Mejorar el SGCy SGCS Rev Gerenc@l Mejora CAR-01 Acciones correctivas N : de acciones .cerradas /Total .de |
continua acciones correctivas y/o preventivas
" ) . .
Medir la cantidad de riesgos Gestion del Riesao CAR-02 Apetito del riesgo N° de rlelsgos aceptables/Total de |
aceptables Gestion celRiesqo riesgos evaluados
S . rado de probabilidad x nivel de
Nivel de criticidad del riesgo Gestion del Riesgo CAR-02 | Criticidad del riesgo 9 P . 1
consecuencia
Determinar la aplicabilidad
legal y aplicabilidad de otros
isi % Cumplimiento de | Requisitos cumplidos / Total de
requ}gtos durantg @ Asesoria Legal CAR-03 . p q . p»
planificacion del Sistema de requisitos legales requisitos aplicablesx100
Calidad y control de seguridad
BASC,
Establecer los lineamientos y
pasos a seguir para la gestion
de Ventas con la finalidad de % de Visitas a Ne de visitas efectuadas / Total
. " Ventas CAR-04 . - e n
alcanzar la satisfaccion de los clientes de visitas planificadas X 100
clientes y cumplir los controles
establecidos
Establecer los lineamientos y
pasos a seguir para la gestion
inali Desarroll ° i
de Ventas con la finalidad de Ventas CAR-04 esarrollo de Ne de clientes desarrollados / M

alcanzar la satisfaccion de los
clientes y cumplir los controles
establecidos

clientes

Total de clientes
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Asegurar b revision o kd

requeramenin, métodas de - it K& deprecintos comprometidos
bgsmien y medicide 3 fin —— CAR-05 L { Total de precintes ]
di gararrar resuluado COMproMmitisos utilizados *100
willldos o b operacidn de la
|egaeizacian
Asegurar b rewision de la
requETImENIE, Métodes de % de desvipcones

. W de cantidad decarga o
iRy Madiidn 3 fin Opiracionis CAR-05 de desplazamienta N B . n
e g ranicie ritacion Fy— desvindas tota de | a canga *100
willldos o b operacidn de la
|organaacian
ASBpurar L rsion de e
FRGUETETENACE, Modes de

¥ de contanecones .
seguirmaentn y medicidn a fin ) # de cantidad decarga no
CaR-05 devueltos par el n

e g ranicie ke e par desriadss/ tota del 8 canga
il on la operazin e b choin
DI AN

Ditbermninar y proporcionar
|06 Peturicn AR ar para o

s tablecmaenio, - .

% Rentabilidad financieras
implementacitin, 4 Rertabilicad N
B L Fnanzis CAR-06 fnanciors [Bereficia neta /Fondosdela | 1

contira del $atema de arganizacian] * 100
Gesson ce Cabdad y de

conirel de seguridad BASC

Dirbarmirar y proponc o nar

| recurics necesanos para d

efta ol i,

i L, Nt de sendcios facturados/N° de

A —— Fachutitibn Can-07 % de Cobranzas icics prestados x 100 n
contivua del Sstema de

Gasson e Cabdad y S
control di iguricad BASC

Estatlocor ndormandn

documentada para el

desarralio ¥ mantenamato oe L. Mantenimiente del SGCS: N de

los sebemas de pesndn de la SEtemas de petidn CaR-08 Mantgrimiento del requisitos no conformesTotal de| 10
rganizacian, i forma eicaz, S requisitos X 100

o Bakea las Aeceadaden &8

|a erganzacitn
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Ihm rlarmacion

|documentad para ef
|denacrolla y eantenimieto o Revisones Rirvisiones: NP di revisiones
los shiemas de gestidn de la Shtemas depetidn | CAR-DR rencighes efectuadad/Total & reeimngd | 110
[ergamizaciin, on forma efieas, e planificadas X 100
(o baze a las mecesidades de
Lo orpanizacian
Ihuth‘.tr infarmadion
|‘““m9‘:::mmﬂ % de Acciones comectivas
desaroia  man % A cerradas: N de
Ih.m de pesticn de la bl 8 tﬂﬂ:!::“km’ Dlrmdn:' Total :l:::':;mus e
[ormarizacit, an orma ahicas,
o base a las necesidades. de coectivas establecidas
la organizackin
Extablerer b8 pasos para . ™
Garitian chr Bt N* de personal ingresado f total
pEitian efectva del proceiode CAR-DY % de Ratacidn persanal K100 i

) HarasHombre de capacacidn |
Geation g Beournics .
petion efectva del procesa de CAR-08 | % de Capacitacidn Teaal de Horas Hembes n
planificadas X 100

margen bruto de wtilidad bruta Mentas netas x
Contatditad EAR010 wtilidad 100 "

% de viditad 2 N® de widstas efectuadas f Total
i ki,
et Feopre, ARy proveedares e visitas planifcadas X 100 |

estabbecimiento, Pro NE di pravipdonis

Implementacion, Comgeas CARD1Y desarrallades Towl de ]
it y e desarraliacas Prowetens
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Gestionarel procesos de

sequrkdzd, segurando el Inspecciones de seguridad
cumnplimient s d bes requisites Saguridad CAR012 | % de inspecciones ejecvtadas/Inspeccionss 1
e calidad y seguridad de la planficadas X 100
odpasiracidn,

Gk onar ¢l procesos de

seguridad, segurandad Simulacnos ejecutadas/
cumghmentodelos requistes| S2RM0Rd CR12 | Smaaeros | iacros planificadosd00 |
e calidady seguridad de la
|erRamirzcidn.
Fseguar e ptimo
funcianamiento de s ; ) . N'_Etptﬁ:m:\quuﬂi!an
sitmras Informatizas, I—ﬂ@ﬁﬂ CARO13 | Perfiles deusuarios | equinos fTotal de peflesde | 10
oumpliesda con estindares de usuarios X100
weguridad de lainformacidn
faegetar o dptima
funcianarmmate de las ;

Tecrologia Respaldos efectuada aldas
sistemas informaticos, — CAR013 | % de Respaides espal ifeada :;l;?ﬁ L]
curmplieadia con estindare de pin ’
sequrbdad de |3 brformamsdn
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Responsable del Proceso:

HQUE? (Instalacicones
quipse [ materiaion)

Matriz de Riesgos vy Oportunidades
Aprabado por: Direccion principal

Carente de Ventas

Fecha Revisidn: man-19

satisfaccion de los clientes v cumplir los Eneamientos estabkecidos

Oibjetivo: [ Establecer los lineamientos v pasos a seguir para la gestion de Ventas con la finalidad de alcanzar ila

Hin sgos
r

WL rvel

3 i e L falirs

l:rpwumlu um:n

&7 ENTRADAS T

= Lista die potenciales
eliorutan

* Solicitud de cotizacién de
awrvicion

= Mrogramacidn de “Viskas o
Cllontes

* Solkcitudes de plan de
ACCHON BN Casode no
emafarrmidodes u
abkrvadianes

® Lista de Pedidas

= S e Bl i O os

© Ropnrte da quajac yfo
reckmos

* Resultados de la
anifcacidn Citratdgica

* Asignacidn di Recw o

* Mecwidad die Majoras.

" Despliegue de
Encamigntos v resulados
e la organizacian

* PAatriz chie Mequisitos
Megales revisaida ¥
netualicacda
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