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RESUMEN EJECUTIVO

SEGURBANC Cia. Ltda. es una empresa que brinda soluciones a las necesidades de
seguridad, esta empresa no posee una estructura definida ni tampoco procesos para
ninguna de sus areas razén por la cual el trabajo es demorado y con muchos errores,
perjudicando el giro del negocio; es por esta razén que se creé la necesidad de desarrollar
un Sistema de Gestion de Calidad en base a la norma 1ISO 9001:2008.

Este sistema permitirdA mantener un adecuado control de las actividades dentro de la
empresa, la optimizacion de tiempos y recursos; para lo cual se realizd un levantamiento de
la informacién existente con el fin de documentar los procedimientos y elaborar los registros

necesarios.

También se planted la necesidad de capacitar al personal, el apoyo en el desarrollo del
sistema de la calidad es indispensable para alcanzar altos niveles de eficiencia, con lo cual

se lograra mejorar la rentabilidad de la empresa.

PALABRAS CLAVES

v" Manual de la calidad.- Son los procedimientos documentados establecidos para el
sistema de gestién de la calidad (1ISO9001, 2008).

v' Control de documentos.- Documentos requeridos por el sistema su revision vy
actualizacion de los mismos (ISO9001, 2008).

v' Politica de la calidad.- Proporciona un marco referencial para establecer y revisar
los objetivos de la calidad (ISO9001, 2008).



ABSTRACT

SEGURBANC Co. Ltd. is a company that provides solutions to security, this company does
not have a defined structure nor any of its processes for areas reason why the work is
delayed and with many errors, hurting the course of business; It is for this reason that they
need to develop a Quality Management System based on ISO 9001:2008 standard was

created.

This system will maintain proper control of activities within the company, optimizing time and
resources; for which a survey of existing data was performed in order to document the

procedures and develop the necessary records.

It also raised the need to train staff, support in developing the quality system is essential to

achieve high levels of efficiency, which will result in improved profitability of the company.

KEYWORDS

v" Quality manual -. The documented procedures established for the system of quality
management (ISO9001).

v' Control of documents -. Documents required by the system review and update them
(1ISO9001).

v" Quality policy -. Provides a framework for establishing and reviewing quality
objectives (1ISO9001).



INTRODUCCION

La empresa SEGURIDAD BANCARIA PROFESIONAL SEGURBANC CIA LTDA es una
Compainiia limitada constituida en el Ecuador, la principal actividad econdmica de la
Compaiiia, son actividades complementarias de servicios de prevencion de delito, vigilancia

y seguridad a favor de personas naturales y juridicas.

La empresa ha presentado pérdidas en los ejercicios fiscales durante los ultimos afios,
razon por la cual en el mes de mayo del 2013 los socios accionistas, procedieron a vender el
total de su participacién quedando ahora la empresa en una nueva administracién, mas

comprometida que busca impulsar su desarrollo.

La empresa no posee procesos para ninguna de las areas; los duefios anteriores no se
preocuparon en formar una estructura definida, siendo esta la razén por la que el trabajo

era demorado y con mucho errores, perjudicando el giro del negocio.

Importancia del estudio

El presente proyecto se basara en las disposiciones dictadas en la Norma ISO 9001-2008 y
se determinard los procesos requeridos por la empresa, de manera que una vez que se
tome la decision de implementar la Norma poseen una estructura fundamentalmente los

siguientes:

v Proceso de Gestion de la Calidad
v Proceso de Recursos Humanos

v" Proceso de Compras

Los mismos que contendran una serie de actividades coordinadas que se llevan a cabo
sobre un conjunto de elementos, recursos, procedimientos, documentos, estructura
organizacional y estrategias; con el fin de planear, controlar y mejorar aquellos elementos de
una organizacion que influyen en la satisfaccion del cliente, mejorando los estandares de

produccion, mejora de la calidad, satisfaccion de los clientes y control de los registros.

Los procesos adecuadamente desarrollados permitiran a la empresa SEGURBANC Cia
Ltda, ofrecer a sus clientes actuales y futuros personal idéneo, calificado y entrenado de
3



conformidad con los requerimientos y la posibilidad de incorporar a esta nueva empresa en
el contexto de seguridad con solidez, con miras a ser reconocida no solo a nivel local sino

nacional.

Por ello es indispensable el levantamiento de la informacién, documentar los procedimientos
y disefar los registros, capacitar al personal con el fin de lograr altos niveles de eficiencia a

través del desarrollo de los mismos.

Alcance.- Personal y areas determinadas en el organigrama estructural.

Limitaciones.- La inexistencia de una base de datos del personal activo de la empresa; no
tienen disefiado un sistema de control de los puestos asignhados a los guardias, tampoco se

han implementado encuestas de satisfaccion del cliente.

Objetivo General

Desarrollar un sistema de gestion de calidad en base a procesos que permitan ordenar las
actividades de la empresa SEGURIDAD BANCARIA PROFESIONAL SEGURBANC CIA
LTDA, de conformidad con las directrices expresadas en la Norma ISO 9001:2008.

Objetivos Especificos

v' Realizar el levantamiento de la informacién y documentar los procedimientos,

disefar los registros necesarios exigidos.

v Elaborar el Manual de la calidad y demas procedimientos exigidos por la Norma
ISO 9001-2008 aplicables a la empresa SEGURIDAD BANCARIA
PROFESIONAL SEGURBANC Cia Ltda.

v' Capacitar al personal con el fin de lograr altos niveles de eficiencia a través del
desarrollo de procesos, manejo de acciones preventivas y correctivas entre otros

indicadores de gestion.



Justificacion

Para la empresa Seguridad Bancaria profesional SEGURBANC Cia Ltda, es muy importante
el desarrollo de un Sistema de Gestibn de Calidad, el mismo permitira demostrar su
compromiso con la calidad y la satisfaccion de los clientes, asi como seguir mejorando

continuamente sus sistemas de calidad e integrar las realidades de un mundo cambiante.

Actualmente la empresa cuenta con nuevos administradores mas comprometidos que
buscan impulsar su desarrollo, se deberéa establecer, documentar, implementar y mantener
un sistema de gestién de calidad que mejore continuamente su eficacia y el cumplimiento de

objetivos.

La participacién del personal es muy importante, considerando que cada uno de ellos
conjuntamente con su grupo de trabajo serdn quienes armaran los procesos

correspondientes a su area.

El desarrollo de un Sistema de Calidad permitira generar mayor rentabilidad econémica,
mantener una ventaja competitiva en el mercado y conseguir una mayor satisfaccion de

nuestros clientes tanto internos como externos.

Marco Teorico
El presente trabajo tiene por objeto desarrollar un modelo de sistema de gestion de la
calidad basado en procesos conforme los requerimientos de la Norma ISO 9001 -2008.

Para alcanzar mejores resultados en el desarrollo de un modelo de gestion de la calidad a
ser aplicado en la empresa de Seguridad Bancaria Profesional SEGURBANC Cia Ltda, sera
necesario en primera instancia capacitar al personal en lo referente a qué es y que
persiguen las Normas ISO, para de esta manera obtener su colaboracién en todas las

instancias del desarrollo de los productos requeridos por la misma.

Capacitar al personal respecto del uso del manejo de los procesos y registros que
posibilidad la deteccién oportuna de no conformidades para implementar acciones de

mejora, las que redundaran en la satisfaccion de los clientes tanto internos como externo.



Los clientes internos al verse involucrados en el desarrollo de los documentos, se sentiran
comprometidos con el mantenimiento y aplicacién del mismo y adquiriran expertis en el

manejo de los registros y estaran en posibilidad de sugerir acciones de mejora continua.

Los clientes externos, notardn que sus requerimientos son atendidos de la mejor manera y
las quejas tienen un tratamiento y lo que es mas importante se debe informar al cliente

sobre el procedimiento dado a fin de que éstas no vuelvan a repetirse.

Conforme se desarrollen los documentos, se requerird de la participacion y colaboracion del
personal para determinar los procesos. El hacer participe a todo el personal en el desarrollo
de este sistema afianzard el compromiso para el cumplimiento de las normas y
procedimientos establecidos asi como la aplicacion de los registros que fueren

identificAndose en cada uno de los procesos.

El proceso de capacitacion en forma ordenada y oportuna a todo el personal evitara que se
obstaculice el desarrollo del Sistema de Gestion de la Calidad. Todo ser humano tiene

resistencia al cambio y temor a perder su estabilidad.

El desarrollo de un sistema de gestion en base a la Normas ISO, brinda la posibilidad de que
todos los actores de un proceso participen directamente en la definicion de los mismos,
normas internas, plazos, procedimientos, entre otros; comprometiéndose a cumplir y hacer

cumplir lo alli establecido, apoyando de manera directa en el desarrollo de los documentos.

Los procesos y el manejo de los registros podrian resultar excesivos y controladores, sin
embargo es importante dejar claro que los mismos segun vayan siendo utilizados se
transformarén en registros apoyen de maneja eficiente el cumplimiento de sus actividades y
se convertiran no solo en ejecutores de las tareas sin0 que seran mas propositivos,
creativos y participativos en la implementacion de mejoras en beneficio de los clientes,
logrando de esta manera la satisfaccion de éstos ultimos y el sentimiento de logro de todo el

personal al sentirse parte de un sistema de calidad. (Vallejo, 2013).

Considerando que la satisfaccion del cliente es lo mas importante para la supervivencia de
una empresa, el desarrollar un sistema en base a la Norma ISO, no solo permite mejorar la
misma sino ademas mejorar la calidad de los servicios ofrecidos, alcanzar mayores niveles
de rentabilidad y de posicionarse de manera efectiva en el mercado de la seguridad

nacional.



Los procesos adecuadamente desarrollados permitiran a la empresa de Seguridad Bancaria
Profesional SEGURBANC Cia Ltda, implementar los mismos con relativa facilidad
ofreciendo a sus clientes actuales y futuros personal idéneo, calificado y entrenado de
conformidad con los requerimientos y la posibilidad de incorporar a esta nueva empresa en
el contexto de seguridad con solidez, con miras a ser reconocida no solo a nivel local sino

nacional.

Hipotesis del Trabajo
El Manual de la Calidad que se propone desarrollar en este trabajo investigativo mejoraria la

eficiencia y eficacia de la empresa Seguridad Bancaria Profesional SEGURBANC Cia Ltda.

Metodologia

Los tipos de investigacion a emplearse para el desarrollo son:

v' Investigacion documental.- Esta se realizara apoyandome en documentos

bibliogréaficos y de articulos relacionados a mi tema.

v' Investigacion de campo.- Me apoyaré en informaciones que provienen de otras
fuentes tales como entrevistas al personal que labora en la empresa, asi como
también a representantes de otras empresas de seguridad que puedan entregar

informacion valiosa para el desarrollo de este documento.

v' Investigacion exploratoria.- Su propésito sera destacar los aspectos fundamentales
de una problematica determinada y encontrar los procedimientos adecuados para
elaborar una investigacion posterior. Sera util para el desarrollo de este tipo de
investigacion porque al contar con sus resultados se simplifica abrir lineas de

investigacion y proceder a su consecuente comprobacion.

Con el Desarrollo de un Sistema de Gestion de Calidad para la Empresa SEGURIDAD
BANCARIA PROFESIONAL SEGURBANC CIA LTDA en base a la norma ISO 9000:2000;

se espera obtener:



v' Mejoramiento financiero de la empresa.- mediante la aplicacién de procesos se

podra reducir el tiempo y los costos, permitiendo generar actividades que entreguen
un valor agregado; con la aplicacion las politicas de recuperacion de cartera 'y pago a

proveedores se mejorara el manejo de flujos de efectivo.

v" Reconocimiento en el mercado.- al brindar un servicio de calidad a nuestros

clientes lograremos ser reconocidos como una empresa lider en seguridad privada lo
cual nos llevara a tener una gran aceptacion en el mercado; permitiéndonos crecer

mantenernos en el tiempo.

v" Mantener al personal comprometido y capacitado para un mejor cumplimiento

de sus actividades.- Mediante la implementacion del proceso de recursos humanos

se brindara charlas y capacitaciones permanentes con fin de que el servicio que
brinda la empresa de seguridad sea diferente, lo que permitira un mejor
desenvolvimiento de su personal, demostrando un alto nivel de compromiso,

conducta, disciplina, cordialidad y respeto.

v' Mejorar_la_satisfacciéon _del cliente.-  Optimizando las competencias y las

capacidades de los guardias de seguridad se lograra cumplir con las altas

exigencias de los clientes, mejorando la satisfaccion del mismo.



CAPITULO |

INTRODUCCION PRELIMINAR DE LA EMPRESA



1. Antecedentes empresariales.

La empresa SEGURIDAD BANCARIA PROFESIONAL SEGURBANC CIA LTDA es una
Compaiiia limitada constituida en el Ecuador, mediante escritura publica otorgada ante el
Notario Sexto del Distrito Metropolitano de Quito, el 5 de abril del 2001, fue aprobada por la
Superintendencia de Compafiias, mediante resolucién 01.Q.1J.1402 del 5 de abril del 2001.

La principal actividad economica de la Compafiia, son actividades complementarias de
servicios de prevenciéon de delito, vigilancia y seguridad a favor de personas naturales y

juridicas.

Segurbanc es una empresa integradora que se caracteriza por desarrollar e implementar
soluciones a las necesidades de seguridad; cuenta con personal calificado para cubrir los
requerimientos; también brinda todo el asesoramiento y la capacitacion necesaria que sus
clientes necesiten la misma que puede ser en seguridad industrial, bancaria, comercial o

residencial.

El objetivo principal esta encaminado a satisfacer las necesidades de sus clientes, por lo

tanto garantiza un servicio de la més alta calidad.

La empresa posee un equipo de profesionales altamente comprometidos; con espiritu de
entrega hacia los clientes, buscando sembrar las bases de un nuevo proyecto empresarial

sélido y de vanguardia, preparado para afrontar al nuevo milenio y las nuevas tecnologias.

1.1. Mision.
Segurbanc Cia Ltda, proporcionara servicios integrados de seguridad privada, dirigidos a
mercados licitos diversos, con responsabilidad social con el objetivo de brindar el mejor
servicio de seguridad, garantizando la proteccién y seguridad de los bienes de manera agil y

personalizada.

1.2. Vision.
Ser una empresa lider a nivel nacional, brindando seguridad y proteccién, manteniendo un

personal encaminado y comprometido con la excelencia en el servicio, dotado de armas,
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sistemas de comunicacién y supervision permanente, para de esta forma satisfacer los

requerimientos de nuestros clientes en todos y cada uno de nuestros servicios.

1.3. Valores empresariales.

Todas las actividades de SEGURBANC se rigen por tres principios claves fundamentales:

1) Integridad.- Por la confianza y la responsabilidad depositada.
2) Eficacia.- Realizando el maximo esfuerzo en lo que hacen siendo esta su
responsabilidad.

3) Servicio.- Busca ayudar en todo lo que este a su alcance.

1.4 . Servicios.
La tranquilidad no tiene precio SEGURBANC brinda paz a la vida de los clientes a través del

servicio de:

Vigilancia
La empresa cuenta con guardias armados, equipados, y debidamente capacitados. Para
brindar supervisiéon las 24 horas del dia y otros servicios en el mercado industrial, bancario,

comercial y residencial.

La nueva administraciébn busca implementar a futuro otros servicios que consideran

necesarios para el giro del negocio como son:

Custodia de Valores

La empresa esta preparada para realizar custodia de bienes y valores con montos limitados,
puesto que cuenta con el personal capacitado, para lo cual busca implementar los vehiculos
y la infraestructura que permita brindar este servicio en el momento que las empresas lo

requieran.

Proteccion Personal

Brindar servicio de protectores, con personal perfectamente entrenado. Dotados de los
equipos necesarios para realizar su trabajo como: equipos de comunicacién, armas y

chalecos antibalas; monitoreados constantemente desde el centro de emergencias.
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Venta e instalacion de sistemas de seguridad electrénica y vigilancia

La implementacion de soluciones a los requerimientos en equipos de seguridad de ultima
generacion. Asesorando en la venta e instalacién de: sistemas de seguridad, control de
acceso, circuito cerrado de televisiéon, deteccién de incendio, detectores de armas, cercos

eléctricos y metales, alarmas contra robo y asalto.

1.5. Plan estratégico
“Esta conformado por las directrices para el comportamiento que debe seguir la empresa
para alcanzar los objetivos que se plantee, por lo tanto un plan estratégico bien disefiado

debe ser cuantitativo, manifiesto y temporal” (Kaplan, 2004, pags. 369-421).

Los planes estratégicos deben definirse de tal forma que sea facil su seguimiento y deben

contener al menos los siguientes pasos:

a. Comercializar a SEGURBANC a través de técnicas de mercadeo y visitas a clientes

potenciales.
Indicador: Llevar una secuencia estandarizada y darle seguimiento al pie de la letra.

b. Mejorar el recurso humano capacitando al personal a través de cursos y seminarios.
Indicador: Archivar reconocimientos, diplomas entre otros, como informacion
adicional que podra ser entregada a los clientes cuando sea necesario.

c. Expandirse a varios lugares estudiando en qué areas es mas factible ofrecer
servicios de seguridad.
Indicador: Realizacién de sondeos en varios lugares.

d. Ofrecer evidencias visuales y documentadas a los posibles clientes para crear
confianza en ellos.
Indicador: Mantener monitoreados todos los servicios de seguridad y dar a conocer
aguellos videos donde se demuestre el profesionalismo de la empresa.

e. Realizar entrevistas a todos los clientes para crear un estdndar en servicios y
precios.
Indicador: Historial de cada cliente almacenado en una base de datos y revisarlos
permanentemente.

f. Crear reportes escritos de incidencias para evitar incurrir en ellos y garantizar los
servicios.
Indicador: Mantener registro de operaciones diarias para conocer que, cuando, Yy

guien cometié una negligencia para solucionarla en tiempo y forma.
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g. Conocer como trabajan la competencia para mejorar y alcanzar un liderazgo en el
mercado.
Indicador: Visitas constantes de los empleados fungiendo como posibles clientes de

otras compafiias aseguradoras para conocer sus planes manteniendo reportes.

1.5.1 Analisis externo de la empresa.
El analisis externo es el ejercicio que toda empresa debe hacer para determinar, en que
entorno desarrolla sus actividades, su posicionamiento, puede determinar oportunidades y
amenazas que le servirdn para incorporar acciones que permitan disminuir las amenazas y

potenciar las oportunidades.

Para el andlisis externo es necesario evaluar los ambitos administrativo financiero,
comunicacién interna y externa, legal y tecnolégico, tanto de la empresa como de la
competencia; entender como se manejan la difusiébn de productos y servicios, la capacidad

de atencion y de respuesta a los requerimientos.

El origen de la industria de seguridad privada data a mediados del siglo XVII, en Reino
Unido, sin embargo en Latinoamérica empez6 a tener forma poco antes de 1980. El sector
poco a poco se ha ido moldeando y adaptando a los recursos disponibles en el mercado y a
las necesidades de sus clientes. (Guias Empresariales, 2012)

Se considera a la década de 1990 el verdadero comienzo de la industria de seguridad
privada; a partir de entonces se obtuvo una consolidacién del sector debido a los crecientes
niveles de inseguridad presentes en todos los paises. La demanda crece cada dia mas y

cada vez es mas selectiva y diversificada.

En Ecuador el nacimiento de las empresas dedicadas a esta actividad data a partir de los
afos 50 aproximadamente y ha evolucionado favorablemente, tanto asi que la incorporacion
de la tecnologia ha ido de la mano con este progreso, usando sistemas electronicos de
seguridad y demés herramientas que han ayudado a contrarrestar la delincuencia.
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1.5.1.1 Identificacion del Problema.
El creciente azote delictivo que sufre el pais, en Quito se han tornado més frecuentes los
delitos contra la propiedad: entre junio y diciembre del 2013, se han registrado 2 731 delitos,

segun cifras que difundio el diario EI Comercio. (Navas, 2013, pag. 6A).

Los robos y asaltos en domicilios, entidades publicas, centros educativos, conjuntos
residenciales, propiedad privada y empresas; exhiben cifras bastante altas que en ese lapso

en el primer semestre del mismo afio.

La mayoria de ciudadanos puede contar entre los miembros de su familia o amistades
cercanas a alguna victima de la delincuencia: cada vez son mas frecuentes los relatos de
bandas de asaltantes que ingresan a los domicilios particulares, amenazan con armas de

fuego, ofenden, agreden y se llevan joyas, dinero, electrodomésticos y otros bienes.

Las victimas no solo lo son por el perjuicio de perder sus bienes, se pone en riesgo sus

vidas, la experiencia de indefension, el temor, la furia del maltrato, la ofensa y el dafio.

La ciudadania se siente desprotegida y busca cubrir esta necesidad con la contratacién de

compaiiias de seguridad con personal altamente calificado.

1.5.1.2 Clientes.
Segurbanc es una empresa pequefia que busca posicionarse en el mercado, actualmente
brinda seguridad a empresas y conjuntos residenciales. Entre sus principales clientes

tenemos:

CAR Importaciones S.A.

Edificio Torres de Santa Lucia

Conjunto Residencial Prados de Tanda
Conjunto Residencial Altos de Granda Centeno
Edificio ASPEN

Centro Comercial Plaza Alegria

AR NN NN
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Segurbanc Cia Ltda se encuentra en crecimiento, sus clientes se encuentran satisfechos
con el profesionalismo del personal y capacidad de respuesta, motivo por el cual dia a dia

la empresa va abriéndose camino en el mercado.

1.5.2 Analisis Interno de la Empresa.
El andlisis interno toma en consideracién elementos financieros, tecnolégicos y materiales;
En el analisis interno se dar4 mayor énfasis a la calidad del talento humano con que cuenta
la empresa, los niveles salariales, comunicacion interna y externa, capacitacién del personal,

difusién de productos y servicios entre otros (Guias Empresariales, 2012).

El reconocimiento de estos problemas les permitird hacer un mapeo lo mas acertado a la
realidad de la empresa. Segurbanc Cia Ltda, cuenta actualmente con veinte empleados, de
los cuales tres son personal administrativo y diecisiete son personal de seguridad, que se

encuentran distribuidos en siete puestos de trabajo.

Segurbanc Cia Ltda con el propésito de brindar el mejor servicio, ofrece a su personal
capacitacion, actualizacion de conocimientos y habilidades para mejorar el trato con los

clientes, atencién telefdnica, destreza corporal, entre otros aspectos.

Para iniciar el desarrollo de un sistema de gestion de la calidad que sea aplicable a esta
empresa de seguridad, se realizd el diagnéstico de la empresa para lo cual se ejecutd
entrevistas al personal responsable de la administracién de la empresa y en forma aleatoria

a cuatro empleados de seguridad (senadoctes, 2013).

Se formularon preguntas relacionadas con el conocimiento de documentacion existente el

mismo que nos posibilite la consolidacion de un sistema de gestion de la calidad.

Las preguntas fueron ampliadas de acuerdo a las respuestas obtenidas. Las entrevistas,

tuvieron una duracién de 30 minutos por personay el cuestionario aplicado fue el siguiente:

Conoce gué es un sistema de gestidn de la calidad?
Ustedes manejan politicas de la calidad?
Tienen el Manual de la Calidad?

Tienen procedimientos internos, cuantos, cuéles?

® 2 0o T o

Tienen un procedimiento para administracion de recursos humanos?
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f. Tienen un procedimiento para realizar las compras?
g. Evaltan a sus proveedores?

h. Manejan algun tipo de evaluacion de los clientes?

Una vez tabuladas las respuestas se determin6 que el nivel de conocimiento del personal
respecto del sistema de gestién de la calidad es minimo, no se manejan ningun tipo de
manual, mantienen registros elementales de horarios, asignacion de personal, carpetas de
personal con documentacion basica, pago de salarios con roles manuales, préstamos y

anticipos con registros en forma manual entre otras actividades.

Todas las actividades que se realizan estan dadas por las érdenes del Gerente General en
forma directa, quien las realiza de forma empirica de acuerdo a experiencia, conocimientos

personales e intuicion.

No se hacen reuniones de trabajo para definir objetivos, indicadores de gestion, ni planes de

evaluacion para medir la satisfaccion de los clientes.

1.6 . Matriz FODA
Para el analisis estratégico de la empresa se debe elaborar la matriz FODA la misma que
establece las fortalezas y debilidades pertenecen al dmbito interno de la empresa, y las
amenazas Yy oportunidades corresponderan al ambito externo; de esta manera lograremos
tener un analisis completo y acorde con los objetivos planteados por la empresa (Philip
Kotler, 2007).

Para comenzar un andlisis FODA se debe hacer una distincién crucial entre las cuatro

variables por separado y determinar cuéles elementos corresponden a cada una.

A su vez, que se realice dicho analisis, es aconsejable no solo construir la matriz FODA
correspondiente, sino también proyectar distintos escenarios de futuro con sus

consiguientes matrices FODA y plantear estrategias alternativas.

La matriz FODA es una herramienta que nos permitira identificar:

v Dos elementos internos como son las fortalezas y las debilidades las cuales se

obtendran del andlisis al interior de la empresa determinando cuales son las ventajas
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competitivas y cuales las carencias que tiene la empresa. Su Unico fin es maximizar los

puntos fuertes y minimizar las debilidades. (Philip Kotler, 2007)
Dos elementos externos las amenazas y oportunidades las cuales se obtienen de la
situacion que se presenta en el entorno externo y que pueden favorecer la consecucion

de los objetivos mientras que las amenazas seran un obstaculo para las metas. (Philip
Kotler, 2007)

1.6.1 Matriz Resumen de la Empresa SEGURBANC Cia Ltda.

TABLA#1 Matriz Resumen

Segurbanc, identifica a sus clientes.
La empresa cuenta con una visién definida.
La empresa posee una mision establecida para su
gestion.
Estan diferenciados los principios y valores.
La empresa no cumple oportunamente con las
actividades programadas.
Posee buenas relaciones interpersonales.
No cumple oportunamente con el pago de sus
obligaciones
La empresa cuenta con personal de confianza, con
experiencia y capacitacion.
La empresa cuenta con todos los permisos de
funcionamiento actualizados.

Elaborado por: Daniela Cevallos Vallejo

17



1.6.2 Matriz de impacto.

TABLA #2 Matriz de Impacto

No.

VARIABLES

IMPACTO

ALTO

MEDIO

BAJO

Tiene identificados a los clientes

Esta definida la visién

Esta definida la mision

AIWIN |-

Estan diferenciados los principios y valores de la empresa

No existe un cumplimiento de principios y valores de la
empresa

No paga oportunadamente sus obligaciones

No posee liquidez

No tiene una estructura financiera definida

X |IX |IX X

Posee personal con experiencia y capacidad

La empresa posee pérdidas significativas en el ltimo afio

No paga oportunamente los salarios

Personal calificado

Mantenimiento constante de los equipos

Experiencia en la operacion de la empresa

Precios competitivos

Senicio personalizado

Proactividad en la gestion

Conocimiento del mercado

Buena calidad del producto final

XX |IX XXX

Altos costos fijos

Empresa nueva en el mercado

Pocos recursos tecnologicos

Limitacién en el senicio

Limitacion geogréfica

Salarios bajos, poco competitivos

Falta de capacitacion

X |IX |IX X

27

Alto indice delictivo hace posible la aparicion y expansion de
empresas de seguridad fisica armada

28

Mercado mal atendido

29

Necesidad del producto

30

Inexistencia de competencia a gran escala

31

Tendencias favorables en el mercado

32

Fuerte poder adqusitivo del segmento meta

XX |IX XXX

33

Fuerza laboral con bajos niveles de instruccion académica

34

Competencia existente

35

Exigencias legislativas para empresas dedicadas a esta
actividad

36

Competencia muy agresiva

37

Aumento de precio de insumos

38

Segmento del mercado contraido

39

Competencia consolidada en el mercado

Elaborado por: Daniela Cevallos Vallejo
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1.6.3 Ponderacion del impacto de la matriz FODA.

TABLA#3 Ponderacion del Impacto de la matriz FODA

Amplia incidencia de las variables
analizadas.
Relativa incidencia de las variables
analizadas.
Poca incidencia de las variables
analizadas.
Fuente: BACA, G (2001), Evaluacion de Proyectos, México.
Autor: BACA, G (2001), Evaluacién de Proyectos, México.

Elaborado por: Daniela Cevallos Vallejo

1.6.4 Matriz de impactos cruzados.

TABLA #4 Matriz de Impactos cruzados

OFENSIVA ++ FO Las fort.alezas apoyaran el alcanzar las
oportunidades.

Las debilidades maximizaran las
amenazas.

DEFENSIVA — DA

Las fortalezas minimizaran el efecto de

RESPUESTA +- FA
las amenazas.

Las debilidades limitaran el acceso a

MEJORAMIENTO -+ DO :
las oportunidades.

Elaborado por: Daniela Cevallos Vallejo

1.6.5 Matriz de accion.
En esta matriz estan las areas de ofensiva estratégica en la cual se combinan las fortalezas
y oportunidades, determinando cuales constituyen las ventajas o posiciones a favor que

posee la empresa aprovechando las oportunidades mas relevantes. (Philip Kotler, 2007)

19



La matriz de defensa estratégica que se realiza con debilidades y amenazas, permite
determinar las debilidades mas importantes y que constituyen un problema al momento de
combatir las amenazas inminentes.

Los usos de las matrices son mdltiples, permiten determinar las directrices de accion

estratégica.

1.6.5.1 Construccién de las matrices de accién.
Estas matrices se construye en base al resultado de las matrices de ponderacion de
impacto, en otras palabras se da preferencia a los impactos considerados como altos para
estructurar tanto las filas como las columnas a compararse, pero al no ser una metodologia
rigida, el criterio tiene cabida y si algun aspecto que fuera calificado como de impacto medio

tiene relevancia para el negocio, se lo debe considerar en la matriz. (Kaplan, 2004)

1.6.5.2 Escala de medicion.
Se fijara una escala de comparacion, basada en nameros impares es decir se utilizara el

siguiente escalafon:

v' 5 =impacto alto
v' 3 = impacto medio

v' 1 = impacto bajo.

1.6.5.3  Gestion de la matriz.
Una vez que se ponderen las escalas fijadas entre las relaciones y los aspectos internos y
externos se procede a obtener los rangos tanto de filas como de columnas, los resultados

totales estan sobre el promedio obtenido.
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1.6.6 Matriz de areas defensivas de iniciativa estratégica “DA”.

TABLA#5 Matriz de areas defensivas “DA”
&
o
8 ]
= L
= D
(<) o e
PONDERACION < » B =
8 =, |« | E | E |5
ALTA =5 2 kS = 2 5] s
S 82 38 = o &
MEDIA =3 © < o) 2 S 2 = ) S k=]
= 8 o = = 5 2 he] 54 S
BAJA=1 = = S 3 8 & o o b7
0 2 T S 2 [} > S 5] =
3 S 5] < > 8 = 3] € S
(%) = 3 2 < ) D D e 2 = o
< o 1%} 3 = < - ¢ < = 3] ©
N 3 5 (=] 'S © 'S @ =] =
< i o = € = 2 0 = © o =
z o L 2 Q 2 S 8 2 2 1= )
w o o = = @ <IN 5] = @ @ !
= 0 o S S =3 D O = [ £ = <
< =] o g 5 IS 235 £ IS > IS =
= o = S < O o S 5] Q O
DEBILIDADES <C o | = o w o O < [%2) O =
No existe un cumplimiento de principios y valores de la empresa
5 3 1 3 3 5 5 3 1 1 30
No paga oportunidamente sus obligaciones
5 1 1 1 1 3 1 1 1 1 16
No tiene una estructura financiera definida
5 5, 1 1 3 3 3 1 1 1 24
Empresa nueva en el mercado
5 3 1 1 5 3 5 3 1 5 32
Limitacién en el senvicio
5 3 5 1 3 S 5 1 1 3 30
Salarios bajos, poco competitivos
5 3 1 1 5 5 3 1 1 1 26
Falta de capacitacion
3 1 1 1 1 3 1 1 1 1 14
Fuerza laboral con bajos niveles de instruccién académica
3 1 1 1 1 3 1 1 1 3 16
No posee liquidez
5 5 5 3 & 5 3 1 1 1 32
La empresa posee pérdidas significativas en el Gltimo afio
5 5 3 1 1 3 S 3 1 1 26
TOTAL 46 30 20 14 26 36 30 16 10 18 246

Elaborado por: Daniela Cevallos Vallejo
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1.6.7 Matriz de sintesis estratégica.

La matriz FODA de la empresa queda constituida de la siguiente manera:

FIGURA #1  Matriz de sintesis estratégica

Elaborado por: Daniela Cevallos Vallejo



1.6.8 Matriz de pre-objetivos.

TABLA #6 Matriz de pre-objetivos
FACTOR FACTOR ASIGNABLE | RECURSOS | TIEMPO DE
No. EJE ESPECIFICO MEDIBLE EJECUCION DESCRIPCION
-~ Incrementar las ventas con factura con lo cual se
Estructura Administracion . . Tgcnolggmos incrementara la liquidez de la empresa y permitira
1 FINANZAS i . Financiera Financieros |2 afios ) I .
financiera de los fondos RRHH desarrollar presupuestos aplicando politicas de tesoreria
eficiente.
) Canales Reduccion de Desarrollar y aplicar mecanismos de comunicacion
2| COMUNICACION |eficientes y conflictos Gerencia RRHH 1 afio interpersonales directos y eficientes, con el fin de
directos mantener al personal informado.
Desarrollar los planes de capacitacion anuales
3|l capacITACION |Alianzas Nro. dg hc.)(as de Gerencia RRHH 1 afto estgblecidos por el ministerio del interior Eal Comarldo
capacitacion conjunto de las Fuerzas Armadas y demas organismos
de control.
DIFUSION DE Aplicar y mantener canales de informacién y mercadeo de
4 PRODUCTOS Y Aumento de Aymento de Marketing RRHH 1 afio Ios_ senicios en_ !a ciuda,d _de Quito y sus vglles mediante
SERVICIOS - [ingresos clientes la implementacion de pagina web, informativos, Visitas a
MARKETING clientes potenciales y referidos.
GESTION Tiempo en Tecnologicos oot de eorganizar 1 mpresa on to10s 505
5| ESTRATEGICA Y |Plan estratégicg Administratival Financieros |1 afio

ADMINISTRATIVA

aplicar el plan

RRHH

aspectos y llegar a ser una compafia respetada con una
buena participacion en el mercado.

OPERACIONES -

Tecnoldgicos

Satisfacer las necesidades del cliente con senicios de

o saTiseaccion (o |ieede, operscines Fnancics [ano (oot e e apeacn o woncesie,
DEL CLIENTE RRHH ) P y cap
permanente.
Desarrollar y aplicar la base legal interna con el fin de
o Tiempo en Tecnoldgicos regular las actividades que realice tanto el personal
Actualizacion ) . . ~ . . : .
7 LEGALIDAD de normativa actualizar la Legal Financieros |1 afio administrativo como el operativo a través del manual de
normativa RRHH funciones, estatutos, reglamentos, politicas de la

compainiias y reglas internas de la misma.

Elaborado por: Daniela Cevallos Vallejo
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1.6.9 Priorizacion de objetivos.

TABLA#7 Priorizacién de objetivos
FACTIBILIDAD IMPACTO
POSIBILIDAD|POSIBILIDAD|POSIBILIDAD APORTE A ACEPTACION
DE DE RECURSO| DE NUEVAS
TOTAL |CUMPLIMIENTO DEL TOTAL
INCREMENTO HUMANO |TECNOLOGIA DE LA VISION PERSONAL
DE LIQUIDEZ APTO S
No. EJE DESCRIPCION 40% 30% 30% 50% 50% 100%
Aumentar las ventas con factura con lo cual se
1 FINANZAS incrementard la liquidez de Ig empresa,)_/ permitira 7 5 5 567 8 6 7
desarrollar presupuestos aplicando politicas de
tesoreria eficiente.
Desarrollar y aplicar mecanismos de comunicacion
2| COMUNICACION |interpersonales directos y eficientes, con el fin de 10 8 5 7.67 7 6 6.5
mantener_al personal informado.
Desarrollar los planes de capacitacién anuales
sl caPAcITACION estgblemdos por el ministerio del interior Eel Comando 9 6 5 6.67 9 9 9
conjunto de las Fuerzas Armadas y demas
organismos de control.
DIEUSION DE Aplicar y mantener canales de informacién y
mercadeo de los senicios en la ciudad de Quito y sus
PRODUCTOS Y ‘ - b - 9 6 9 8.00 6 6 6
SERVICIOS - |\alles mediante la implementacién de pagina web,
MARKETING . . . . . .
informativos, visitas a clientes potenciales y referidos.
Aplicar correctamente el Plan Estratégico; que no es
GESTION otra cosa que los pasos a seguir para cumplir los
5| ESTRATEGICA Y |objetivos y metas de la empresa. De esta manera 7 5 7 6.33 7 7 7
ADMINISTRATIVA [llegara a ser una compafiia respetada con una buena
participacién en el mercado.
OPERACIONES - jatls?(;:e(; las (?ec::‘s“dadels_ del_ f:l|znt? con |SeI:VICIOS
6| SATISFACCION mee_c"i 'nfi nTe 'a:ti‘; a ‘Zpl'cacr'onn Ie ecno Oi?'a'i " 8 8 7 7.67 9 9 9
DEL CLIENTE joramiento continuo del personal y capacitacio
permanente.
Desarrollar y aplicar la base legal interna con el fin de
regular las actividades que realice tanto el personal
7 LEGALIDAD administrativo como el operativo a través del manual 9 7 8 8.00 9 10 9.5
de funciones, estatutos, reglamentos, politicas de la
compafias y reglas internas de la misma.

Elaborado por: Daniela Cevallos Vallejo
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1.6.10 Matriz de Impacto vs Factibilidad.

TABLA #8 Matriz de impacto vs factibilidad

No| DESCRIPCION |FACTIBILIDAD |[IMPACTO
1 FINANZAS 5.67 7.00
2 | COMUNICACION 7.67 6.50
3 CAPACITACION 6.67 9.00
DIFUSION DE
PRODUCTOS Y
SERVICIOS - 8.00 6.00
4 MARKETING
GESTION
ESTRATEGICA Y 6.33 7.00
5 | ADMINISTRATIVA
OPERACIONES -
SATISFACCION DEL 7.67 9.00
6 CLIENTE
7 LEGALIDAD 8.00 9.50

Elaborado por: Daniela Cevallos Vallejo

MATRIZ DE IMPACTO VS
FACTIBILIDAD
10.00 * T ‘ ; !
5.00
- 0 1 2 3 4 5 6 7
@ FACTIBILIDAD M IMPACTO
FIGURA # 2

Elaborado por: Daniela Cevallos Vallejo
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1.7 Establecimiento de los objetivos.
Los objetivos de la empresa son aquellos que definen su rumbo, generalmente se los
plantea para periodos de mediano a largo plazo.

Deben ser planteados siguiendo los preceptos que involucra la norma ISO 9001:2008
por lo tanto deben cumplir con los requisitos SMART (Sostenibles, Medibles,
Adecuados, Reales en un periodo de Tiempo determinado), enfocados hacia la misiéon
y vision de la empresa. (1ISO9001, 2008)

1.7.1 Matriz de objetivos.

TABLA#9 Matriz de objetivos

Areas Descripcion

Administracién Ejecutar un andlisis de liquidez, elaborando los

Financiera presupuestos en funcion de las politicas de manejo de

fondos de la empresa.

Comunicacioén interna Emplear mecanismos directos y eficientes, eliminando

y externa procesos extensos para poder satisfacer a los clientes.

Capacitacion Desarrollar alianzas estratégicas con empresas de
capacitacion para ampliar el conocimiento y mejorar el
servicio entregado por el personal cuyo fin es mantener

satisfecho a los clientes.

Difusion de Utilizar canales de informacién y mercadeo de los servicios
productos, servicios y en la ciudad de Quito a través de la creacion de paginas
marketing web, tripticos, entre otros.

Gestion estratégica y Aplicar correctamente el plan estratégico planteado con el
administracion objetivo de reorganizar la empresa en todos los aspectos

de esta manera lograr posicionar la empresa en el

mercado.
Satisfaccion del Brindar un mejor servicio, capacitar al personal de manera
Cliente técnica y con valores humanos y responder a tiempo las

necesidades de los clientes.
Legalidad Aprovechar de la nueva base legal interna para regular las

actividades que realice el personal a través de manuales
de funciones, estatutos, reglamentos, politicas y reglas

internas.

Elaborado por: Daniela Cevallos Vallejo
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1.7.2 Objetivo general.
Satisfacer las necesidades de seguridad en empresas, conjuntos residenciales,
unidades educativas, industrias y comercios, generando confianza y brindando un
servicio de calidad a un precio accesible para lograr en el mediano plazo (cuatro afios)

integrar al menos treinta nuevos clientes.

1.7.3 Objetivos especificos.
Con los objetivos especificos buscan alcanzar el objetivo general, habiendo definido

los siguientes:

1. Establecer el mercado potencial a satisfacer mediante una investigacion de
mercado.

2. Fijar estrategias de comercializacién y promocion para posicionar el servicio en
la mente de los consumidores.

3. Acordar el proceso operativo idoneo que permita alcanzar la eficiencia tanto en

la administracion interna y en el momento de prestar el servicio.

1.7.4 Objetivos a corto plazo.
Son aquellos que la empresa desea cumplir en un tiempo no superior a un afio y estos

son:

Ser una empresa que cumpla con las necesidades del cliente
Ser competitiva en el mercado

Hacer publicidad en radio y televisién para dar a conocer los servicios.

NSERNEENERN

Generar utilidades

1.7.5 Objetivos a mediano plazo

Son aquellos que la empresa desea cumplir en un tiempo no superior a tres afos.

v' Ser superiores a la competencia ofreciendo calidad y buen precio en el
servicio.
v' Crear fuentes de empleo para gente responsable, profesional, proactiva y

honesta.
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v' Ofrecer permanente capacitaciéon a los empleados.

v Abrir nuevas sucursales en distintas provincias del Ecuador.

1.7.6 Objetivos alargo plazo

La empresa busca cumplir estos objetivos dentro de los préximos cinco afios y hacer

que perduren en el tiempo y estos son:

v Tener el reconocimiento de los clientes.

v' Expandir los servicios a varios lugares ofreciendo calidad, honestidad y
perseverancia.

v' Contar con tecnologia de ultima generacion en sistemas de seguridad.

1.7.7 Balanced Scorecard

Imagen en la siguiente pagina
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TABLA #10

Balance Scorecard

No.

PERSPECTIVA

EJE

OBJETIVO

KPI

META

INICIATIVA

Perspectiva Financiera

Administracion Financiera

Realizar andlisis de liquidez, desarrollar presupuestos
en funcién de las politicas de manejo de fondos de la
empresa

Indice de Liquidez =
Activos correintes / Pasivo
Corriente

Subir 0,8 a 1,5 en un afio

Incremento del nimero de
clientes, mejorando el
margen operativo

Perspectiva del cliente

Difusién de Productos,
Senicios y Marketing

Aplicar canales de informacién y mercadeo de los
senicios en la ciudad de Quito a través de la creacion
de paginas web, tripticos, entre otros.

Inversion en publicidad =
Publicidad / Costos totales

Subir del 3 al 10% por afio

Plan de negocios
(marketing), incluira
publicidad en medios
masiwvos, radio, prensa
escrita.

Procesos al cliente

Desarrollar productos complementarios para
satisfacer las necesidades de los clientes que
permitan tener eficiencias operativas.

Ingreso de nuevos
productos = Otros
productos / Ingresos
totales

Alcanzar el 20% de ingresos
adicionales por la
comercializacién de nuevos
Senicios.

Video vgilancia, transporte
de valores, seguridad
personal, seguridad para
eventos.

Indice de satisfaccion del
cliente

Lograr un indice de
satisfaccion del cliente > 8

Realizar encuestas
trimestrales de satisfaccion
a los clientes

Perspectiva Interna

Legalidad

Desarrollar y aplicar una nueva base legal interna para
regular las actividades que realice tanto el personal
con un manual de funciones, estatuos, reglamentos,
politicas y reglas internas

Actualizacion del
reglamento interno
aprobado por el Ministerio
de Relaciones Laborales

Obtener la aprobacién del
nuevo reglamento en un
plazo no mayor a tres
meses

Diagnéstico y actualizacion
de la normativa interna

Perspectiva de Crecimiento y
aprendizaje

Gestion Estratégica y
Administrativa

Aplicar correctamente el Plan Estratégico.

Porcentaje de Eficiencia
Financiera = OIBDA /
Ingresos Totales

Subir 12% al 30% en tres
afios

Incrementar nuevos clientes
y senicios adicionales en los
clientes existentes, modificar
la estructura y obtener
economias de escala.

Capacitacion

Implementar 4 programas de capcaitacion y refuerzo
en tecnicas de seguridad al afio.

Cobertura de capacitacion
= Empleados capacitados
/ Total de empleados

Incrementar de 40% al
100% el nimero de
empleados capacitados

Desarrollar alianzas
estratégicas con empresas
de capacitacion para ampliar
el conocimiento y mejorar el
senicio entregado por el
personal.

Elaborado por: Daniela Cevallos Vallejo
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1.8 Estructura Organizacional
La estructura organizacional, es el marco en el que se desenvuelve la organizacion, de
acuerdo a ella se puede dividir las tareas, agruparlas, coordinarlas y controlarlas, para el
logro de objetivos (1ISO9001, 2008).

Desde un punto de vista mas amplio, comprende una estructura formal que incluye todo lo
gue esta previsto en la organizacion y una estructura informal que surge de la interaccién
entre los miembros de la organizacion con el medio externo; la unificacion de las dos

estructuras generan la estructura real de la organizacion.

Actualmente Segurbanc Cia Ltda, posee una estructura muy simple y mal definida.

Gerencia General -
Representante Legal -
Gerencia de
Operaciones

Asesoria contable
tributaria y laboral

Supervisor operativo

Guardias de campo

FIGURA #3  Organigrama vigente

Elaborado por: Daniela Cevallos Vallejo

Es evidente que el organigrama que mantiene la empresa, no posee una estructura definida,
para la elaboracion del sistema de gestion de la calidad es indispensable contar con un
organigrama correctamente establecido en donde se cuente con personal capacitado y

funciones definidas; esto permitira un mejor desarrollo de la empresa.
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El organigrama propuesto una vez analizadas las necesidades de la empresa es el

siguiente:
Gerente General
Secretaria

Asesor legal Recepcionista

externo |=====
Operaciones y Administrativo
\Ventas Financiero
Contador General Talento Humano

Guardias de

Campo
FIGURA #4 Organigrama propuesto

Elaborado por: Daniela Cevallos Vallejo

La creacion del nuevo organigrama implica la formalizacién del personal que actualmente
trabajan por honorarios, lo cual representa una reclasificacion de los gastos de honorarios a
némina de aproximadamente $ 3.200 (Tres mil doscientos dolares americanos con 00/100)
por mes y un potencial incremento del 15% adicional en los costos patronales, mismos que
podrian ser negociados bajo una modalidad de sueldo fijo mas un variable en funcién de

resultados.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO NORMA ISO 9001 - 2008
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2. NORMA ISO 9001 — 2008.

2.1 Descripcion.
Desarrollar un proceso de gestion de la calidad en base a la norma 1SO 9001:2008 es algo
gque se recomienda a toda organizacion, sea ésta publica o privada, el mantener un sistema
de gestion de la calidad mejorara el grado de participacion del personal, los estandares de
calidad, reducirad los costos de produccién o de servicios, brindard mayor atencién a los
clientes (SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD, 2008).

Las normas ISO se crean a partir de segunda guerra mundial, como una iniciativa para
mejorar el rendimiento de los soldados y luego ante el éxito de la implementacion de esta
norma se amplia al ambito empresarial con el objeto de hacer del trabajo un entorno
participativo donde todos y cada uno de los empleados, desde la méxima autoridad hasta el
empleado de menor nivel, sepan qué es la empresa, a qué se dedica y cual es su aporte

dentro de la misma.

Permitiendo de esta forma reducir los costos de produccion, mejorar los bienes o servicios
ofrecidos, mejorar la rentabilidad al evitar cuellos de botella en su produccién o “los
indispensables” que no permiten introducir cambios en el sistema, ni modernizacion de
procesos; es por eso gue el implementar un sistema de gestion de la calidad aporta de

manera significativa al crecimiento de una organizacién (ISO9001, 2008).

Actualmente existen varias normas que se pueden desarrollar y aplicar, pero al ser las
normas ISO las mas conocidas, aceptadas y amigables para su desarrollo por cuanto

ayudan a todo tipo de organizaciones a alcanzar mayores niveles de éxitos.

Mediante el incremento de los niveles de productividad y satisfaccion de los clientes internos
que redundan en beneficios hacia los clientes externos a quienes se les proporciona

productos de mejor calidad y en los plazos establecidos.

La norma ISO 9001:2008 es aplicable en cualquier organizacion, independientemente de su
tamarfo o sector, lo importante es que busque mejorar la manera en que trabaja y funciona

con el fin de generar una mayor rentabilidad (ISO9001, 2008, pag. 1).
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2.2 Estructura de la norma ISO 9001:2008.
La norma ISO 9001:2008 esta compuesta por ocho capitulos, su Ultima actualizacion
disponible de la norma ISO 9001:2008 fue realizada el 15 de noviembre del 2008. Es
importante recalcar que las normas ISO son modificadas por representantes de alrededor de
veinte paises participantes y su vigencia esta programada para alrededor de 8 afios, lo que
nos permite tener la confianza de que estadn desarrolladas para mantener un sistema de

gestién de la calidad en el mediano plazo. (Actualizacion de las Normas 1SO, 2008)

Tiempo suficiente para que las actividades desarrolladas en torno a la misma hayan sido
debidamente implantadas y cualquier ajustes que eventualmente pudiere producirse se lo
pueda realizar en el menor tiempo posible, sin incurrir en mayores costos y siempre

contando con la participacion de todo el personal.

La actual version de 1SO 9001 data de noviembre de 2008, por ello se expresa como ISO

9001:2008 y esta estructurada de la siguiente manera (Lopéz R, 2011, pag. 21):

Objetivo y
campo de
aplicacion

Normas de Términos y
consulta definiciones

Slstgmas et Responsabilidad Gestion de los
gestion de la

. de la direccién recursos
calidad

Realizacion del Medicion,
producto analisis y mejora

FIGURA# 5
Fuente: Sistemas de Control de Gestion

Elaborado por: Daniela Cevallos Vallejo

Detalle de los capitulos

v/ Capitulos del 1 al 3: Guias y descripciones generales, normativas de referencia,

términos y definiciones; no se enuncia ningun requisito (BUREAUVERITAS).

34



v' Capitulo 4: Sistema de gestidn, contiene los requisitos generales y los requisitos

para gestionar la documentacion nos indica como administrar el sistema de gestion
de la calidad; como hacer auditoria sistemas: cdémo elaborar procesos o

procedimientos, como se administra la documentacion (BUREAUVERITAS).

v' Capitulo 5: Responsabilidades de la Direccién, contiene los requisitos que debe
cumplir la direccién de la organizacion (BUREAUVERITAS).

v' Capitulo 6: Gestién de los recursos, la Norma distingue 3 tipos de recursos sobre

los cuales se debe actuar el talento humano, infraestructura y ambiente de trabajo
(BUREAUVERITAS).

v' Capitulo 7: Realizacién del producto, aqui estan contenidos los requisitos

puramente productivos, desde la atencion al cliente, hasta la entrega del producto o
el servicio (BUREAUVERITAS).

v' Capitulo 8: Medicién, analisis y mejora, aqui se sitian los requisitos para los

procesos que recopilan informacion, la analizan, el objetivo es mejorar
continuamente la capacidad de la organizacion para suministrar productos que
cumplan los requisitos (BUREAUVERITAS).

2.3 Beneficios de la norma ISO 9001-2008.
Un sistema de gestion de calidad es la estructura organizativa, son las responsabilidades,
los procedimientos, los procesos Yy los recursos necesarios para llevar a cabo la gestion de

la calidad (Norma Internacional Sistema de gestion de la calidad).

Los sistemas de calidad varian de una empresa a otras, pues estdn claramente
influenciados por las practicas especificas de cada organizacion es por esta razén que la

implantacion de sistemas de calidad ha adquirido una gran importancia.

Para garantizar el éxito en la implantacién de un sistema de gestion de calidad, la direccion,
como cabeza visible de la empresa, debe crear un clima organizacional adecuado para
motivar a toda la organizacion hacia la calidad, debe involucrarse totalmente e impulsar y

apoyar la implantacion del sistema (Lopéz R, 2011).
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Beneficios de la implantacién de un sistema de calidad (ISO 9001 Certification, 2011)

Mayor nivel de calidad del producto

Disminucién de rechazos y optimizacién del mantenimiento
Reduccion de costes

Mayor participacion e integracion del personal de la empresa
Mayor satisfaccion de los clientes

Mejora de la imagen de la empresa

Mejora de la competitividad

N N N N IR RN

Garantia de superviviencia.

Muchos son los beneficios que se han sefialado respecto de la aplicacion de un sistema de
gestién de la calidad en base a la norma ISO en cualquier organizacion; sin embargo para

Segurbanc los principales son:

1. Mayor participacion de todo el personal en el cumplimiento de los objetivos y metas

planteadas por la organizacion.

2. Mejorar su presencia a nivel nacional en donde cada vez mas se exige el

mantenimiento de un sistema de gestién de la calidad.

3. Tener clientes satisfechos, que conocen que lo que se le ofreci6 como producto o
servicio, serd lo que reciban, asi que cualquier reclamo sera considerado como una

oportunidad de mejora dan especial atencién y tramite a los reclamos.

4. Evitar los cuellos de botella producida por empleados que se consideran
irremplazables, al estar adecuadamente elaborados los procesos y registros,
permiten que cualquier persona que cumpla con el perfil de determinado para el

puesto pueda realizar la tarea sin mayores contratiempos.

5. Mejorar la situacién financiera de la empresa al agilitar los procesos productivos.

2.4 Ventaja competitiva.
El manejar un sistema de gestion de la calidad en base a la norma 1SO 9001, da la
posibilidad a la Direccion General de revisar con la frecuencia que lo considere necesario los

indicadores de gestion, esto le permitira tomar las acciones correctivas o preventivas que
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fueren del caso tanto en los procesos como las practicas relacionadas con el trabajo,

asegurando de que se cumplan los estandares establecidos, objetivos y metas.

2.4.1 Mejoramiento del funcionamiento de la empresa.
El mantenimiento de “un sistema de gestion de la calidad en base a la norma ISO 9001, no
es solo una moda, es una forma de vivir donde cada dia se van incorporando nuevas
actividades, sugerencias, medidas de calidad, destrezas y habilidades del talento humano
en procurando que el sistema viva y siga adelante, de ahi que las empresas que han
asumido el manejo de las mismas adoptando el sistema de gestién de la calidad han logrado
posicionarse” (PRETEC, 2009) con mayor facilidad en el mercado, dentro de su ambito de

accion, tanto nacional como internacional.

2.4.2 Mejoramiento de la operacion y reduccién de gastos.
Las organizaciones para poder operar de una manera eficaz, tienen que identificar y
gestionar numerosos procesos interrelacionados; con frecuencia el resultado de un proceso

constituye la entrada del siguiente proceso.

Con la implementacion de las normas I1SO, lo que se busca es identificar las actividades
necesarias para lograr los resultados deseados, establecer responsabilidades a través de
instrucciones claras al personal lo que permita analizar y medir los resultados obtenidos con
el fin de identificar las actividades claves entre las funciones que se desarrollan en el interior

de la organizacion.

Los principales beneficios seran la posibilidad de reduccion de los costos y los tiempos
mediante la utilizacion efectiva de los recursos, de esta manera se mejorara los resultados a

obtener lo que posibilita que las oportunidades estén centradas y priorizadas a través de:
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TABLA#11 Mejoramiento de la Operacion

Los lideres establecen la unidad de propdsitos y

la orientacion de la organizacion.

Su total compromiso posibilita que sus
habilidades sean usadas para el beneficio de la
organizacion

Los resultados y las actividades relacionadas se
gestionan como un proceso

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

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

Aumenta la capacidad de ambos para crear

valor

Elaborado por: Daniela Cevallos Vallejo

2.4.3 Incremento de la satisfaccion del cliente.
La préactica de un sistema de gestion de la calidad redunda en beneficio de los clientes tanto
internos como externos, al atender las demandas de los consumidores, cumplir con sus
expectativas y atenderlos en el menor plazo posible, posibilita a las organizaciones elevar
los niveles de satisfaccion logrando no solo mantener su fidelidad sino proyectarse hacia
nuevos clientes y propiciar el crecimiento de las organizaciones con mayor seguridad,
eficiencia y eficacia (Vallejo, 2013).

Ademas del incremento de la satisfaccion del cliente en el desarrollo y aplicacion de un
sistema de gestion de la calidad en base a la norma ISO 9001:2008 permite:
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v' Atraer la inversion, realza la reputacion de marca y disminuye las barreras al
comercio. La certificacién 1ISO 9001 mejorara su reputacién de marca y puede ser
utilizada como una herramienta de marketing, el incorporar el logo de que estamos
certificados bajo un sistema de gestion de la calidad manda un mensaje claro de que

la compafia estd comprometida con las normas y la mejora continua.

v" Ahorro de costos. De la experiencia de varias empresas que han implementado y
mantienen un sistema de gestion de la calidad en base a la Norma ISO, se
desprende que se ha alcanzado mayor eficiencia operaciones e incremento de
ventas lo que ha permitido mejores niveles de rentabilidad y credibilidad de hasta un
25%.

v' Mejora la operacién y reduce gastos. A través de la ejecucion de auditorias del
sistema de gestién de calidad, la que se centra en el proceso operativo, se ha
logrado detectar con oportunidad problemas de cuellos de botella, pasos
innecesarios en el proceso tanto productivo como de servicios, reducir tiempos, lo
que ha repercutido en la calidad de los productos y servicios, disminuir

considerablemente las quejas de los clientes.

v Aumenta la comunicacion interna y eleva la moral. La ISO 9001 permite que los
empleados se sientan mas involucrados en los procesos, al trabajar en equipo y
conocer el proceso integral del producto, se sienten participes del desarrollo de los
mismos, el sentimiento de logro se pone de manifiesto conocen cual sera el fin de su
aporte y podran con mayor facilidad detectar cualquier deficiencia que podria
producirse en cualquier etapa del producto y recomendar acciones de mejora,

alcanzando mayores niveles de comunicacion y mejoras en el trabajo en equipo.

La estructura “planear, realizar, revisar y actuar” (plan, do, check, act) de la ISO 9001
asegura que las necesidades de los clientes van a seguir siendo consideradas en el

desarrollo del producto.

Cuando los clientes evaluan la calidad de un producto o servicio no tienen en cuenta un

Unico factor o criterio sino varios tal como se observa en el siguiente grafico:
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Incremento de la satisfaccion del cliente

FIGURA # 6

Autor: Daniela Cevallos Vallejo

2.5 Indicadores de Gestion.
Los indicadores de gestion son medidas utilizadas para determinar el éxito de un proyecto,
organizacion o proceso; suelen ser establecidos por los lideres del proyecto o proceso, se
utilizan para evaluar el desempefio y los resultados y generalmente estan ligados con

resultados cuantificables, como ventas anuales o reduccién de costos en manufactura.

La implementacion del sistema de gestion de la calidad se basa en la implementacion de
indicadores, que sirvan para la toma de decisiones y para la mejora continua de las
organizaciones (Gestion para el éxito sostenido de una organizacion, 9004). La norma ISO

en su capitulo ocho en el apartado 8.2.3 establece:

“La organizacion debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y cuando sea
aplicable, la medicion de los procesos del sistema de gestion de calidad. Estos métodos
deben demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados planificados.”
(9001 C. I., 2011)
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Los indicadores de gestion deben ser establecidos a partir de los objetivos estratégicos del
negocio en los cuales se reflejaré la vision de la empresa; considerando que los indicadores
gque se establezcan impactaran directamente en los objetivos estratégicos de la
organizacion, agregando valor al andlisis de los procesos y justificando el esfuerzo de sus

empleados.

Los indicadores de gestion deben cumplir con las siguientes caracteristicas:

Deben ser medibles,
Faciles de establecer,

Se han de mantener en el tiempo,

AR NEENEEN

Deben ser comparables y fiables.

Se debe tener claro que un indicador de gestion es la medicién del logro basado en los
objetivos globales de gestién, mientras un indicar de proceso se refiere a la medicion de la

productividad, la calidad, la eficacia y la eficiencia del proceso.

Los indicadores se enfocaran a diferentes procesos de la organizacion, considerando la
gestion financiera, talento humano, infraestructura, entre otras. Al establecer los indicadores
se crea el punto de partida que permita determinar las metas por lo tanto es importante

establecer pasos para el establecimiento de los indicadores:

Indicadores de Gestiéon

Validacion de

. indicadores
Definicion de
metas

~ Creacién de
lineas base

" Definicion de
Indicadores

'Objetivos
Estratégicos

FIGURA#7
Fuente: Sistemas de control de Gestién

Elaborado por: Daniela Cevallos Vallejo
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La implementacion de sistemas de indicadores permite comprender la situacién actual de
una organizacion mediante la representacion cuantitativa, y asi poder valorar los impactos y
la necesidad de cambio de acuerdo con el andlisis que se realiza, estableciendo el control

sobre las condiciones, asi como las prioridades de accion.

Es importante considerar que para la implementacion de las normas I1SO se debe
sensibilizar al personal involucrado, la motivacion permite generar un cambio de cultura al

sentirse involucrado en el proceso de mejora.

La evaluacion periddica de los indicadores ayuda al mantenimiento, modificacion y
eliminacion de aquellos que se encuentran obsoletos debido a que no generan ningun
resultado de valor, sea porque se han cumplido todos los criterios y no hay opciones de

mejora, por cambio de circunstancias o por cualquier otra razén.

Fijar los indicadores como método para el seguimiento y medicion permite, demostrar la

capacidad para alcanzar los resultados planificados.

2.5.1 Criterios para establecer indicadores de gestion.
La medicion de la gestion global de una institucion requiere del desarrollo de un conjunto
armonico y sistemético de indicadores de gestiobn que abarquen una interrelacion de las

siguientes dimensiones:

Economia.- manejo adecuado de los recursos financieros
Eficacia.- logro de los objetivos institucionales

Eficiencia.- ejecucion de las acciones usando el minimo de recursos

A SERNEENERN

Calidad del Servicio.- satisfaccién de los requerimientos de los usuarios

Para que un indicador de gestién sea util y efectivo, tiene que cumplir con algunas

caracteristicas (Lopéz R, 2011):

v" Relevante, que tenga que ver con los objetivos estratégicos de la organizacion

v' Claramente definido, se asegure su correcta recopilacion y justa comparacion

v" Facil de comprender y usar, se pueda comparar sus valores entre organizaciones y
en la misma organizacion a lo largo del tiempo

v' Verificable y costo-efectivo, no haya que incurrir en costos excesivos para

obtenerlo
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La metodologia para que se usara para establecer los indicadores de gestién es: (ISO 9001
Certification, 2011)

v' Contar con objetivos y planes: objetivos claros, precisos, cuantificados y tener

establecida la o las estrategias que se emplearan para lograr los objetivos.

v Identificar factores criticos del éxito: aspectos que son necesarios para mantener

bajo control los procesos.

v' Establecer indicadores para cada factor critico: para lo cual es necesario
establecer un indicador que permita realizar el monitoreo antes del proyecto, durante

éste y después de la ejecucion del proceso respectivo.

v Disefiar la medicion: determinar la fuente de informacion frecuencia de medicion,
presentacion de la informacion, asignacion de responsable de recoleccion, tabulaciéon

y analisis.

v' Determinar y asignar recursos: establecer las necesidades de recursos.

v" Medir, probar y ajustar el sistema de indicadores de gestion: la experiencia ha
demostrado que la precisidon adecuada de un sistema de indicadores no se logra a la
primera vez. Por lo tanto es necesario tener en mente que muy seguramente la
primera vez que se efectien las mediciones surgiran una serie de factores que es

necesario ajustar o cambiar.

v' Estandarizar y formalizar: es el proceso de especificacion completa,
documentacion, divulgacion e inclusién entre los sistemas de operacioén del negocio

de los indicadores de gestion.

v" Mejoramiento continuo: el sistema de indicadores de gestion debe ser revisado a la
par con los objetivos, estrategias y procesos de la organizacién, consiste en hacer

cada vez mas preciso el sistema, agil, oportuno, confiable y sencillo.

43



CAPITULO 1l
METODOLOGIA DE LA GESTION DE LA CALIDAD
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3. Gestion de la Calidad

3.1 Introduccioén

3.1.1 Campo de aplicacion
La empresa Segurbanc, es una empresa privada, con personeria juridica y duracion
indefinida, es una |compafiia limitada constituida en el Ecuador, mediante escritura publica
otorgada ante el Notario Sexto del Distrito Metropolitano de Quito, el 5 de abril del 2001, fue
aprobada por la Superintendencia de Compafiias, mediante resolucion 01.Q.13.1402 del 5 de
abril del 2001.

La principal actividad econémica de la Compafia, son actividades complementarias de
servicios de prevencion de delito, vigilancia y seguridad a favor de personas naturales y

juridicas.

Como una decision estratégica para mejorar los niveles de eficiencia y calidad de los
servicios que se ofrece Segurbanc, se decidié trabajar bajo un sistema de calidad, para

posicionarse como una de las empresas de seguridad lideres en el mercado nacional.

3.1.2 Enfoque basado en procesos
Para este efecto se determind que la norma mas apropiada para aplicar es la Norma de
Gestion de la Calidad 1SO 9001:2008, que establece un enfoque de procesos para el
desarrollo de sus actividades.

Este enfoque amplia el concepto de trabajo en equipo, donde las distintas acciones son una
serie de eventos interrelacionados para producir “servicios que satisfagan las necesidades
de los clientes y optimicen los recursos que utiliza la empresa” (Calidad, 2012), factores
fundamentales que permitiran medir resultados de desempefio e identificar acciones

correctivas y preventivas para la mejora continua del Sistema de Gestién de la Calidad.

El sistema de gestion de la calidad no es sino una forma de vivir ajustada a normas y
procedimientos que rigen el quehacer de las instituciones o empresas, con el propésito de
alcanzar la satisfaccion del cliente externo, mejorar la calidad de sus productos y
procedimientos internos, evitar los indispensables que en un momento puedan retrasar el

proceso productivo y detectar posibles no conformidades para implementar acciones
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preventivas o correctivas, segun corresponda y concomitantemente mejorar sus

rendimientos financieros.

El modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos que se muestra en la
grafico # 6 en donde se ilustra los vinculos entre los procesos. Esta figura muestra que los
clientes juegan un papel significativo para definir los requisitos como elementos de entrada.
El seguimiento de la satisfaccion del cliente requiere la evaluacion de la informacion relativa
a la percepcion del cliente acerca de si la organizacion ha cumplido sus requisitos. (ISO,
2008)

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

e ~ Responfaabililc'lad
de la direccion

Clientes

Clientes — — — — s Satisfaccion

Gestion de los Medicion andlisis
recursos y mejora

____________________ | \N_F

Requisitos - Realizacion 35 Producto (2%
del producto

Leyenda

—= Actividades que aportan valor
— — — = Flujo de informacion

FIGURA # 8
Figura 1 — Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos
Fuente: Manuela Normas 1SO 9001:2004

Este modelo puede aplicarse a todos los procesos con la metodologia conocida como
"Planificar-Hacer- Verificar-Actuar" (PHVA). (ISO 9.)

v" Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados

de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion.
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v' Hacer: implementar los procesos.

v" Verificar: realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los productos

respecto a las politicas, los objetivos e informar sobre los resultados.

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

3.1.3 Relacion con la norma ISO 9004
Las normas estan aceptadas internacionalmente y establecen la manera de implantar un
sistema de gestion eficaz. La norma esté dirigida a las personas y a la empresa y por lo

tanto tiene una relacién directa con:

v 1SO Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos
9001:2000

v 1SO Sistema de Gestién de la Calidad — Fundamentos y vocabulario
9000:2000

v 1SO Sistema de Gestién de la Calidad — Directrices para la mejora
9004:2000 del desempefio

3.1.4 Compatibilidad con otros sistemas de gestion
La norma ISO 9001:2008 no incluye requisitos especificos de otros sistemas de gestion
particulares para temas especificos como son la gestién ambiental, gestion de la seguridad y

salud ocupacional y la gestion financiera o gestion de riesgos.
Esta norma permite a una organizacion alinear o integrar su propio sistema de gestion de la

calidad con requisitos de sistemas de gestion relacionados.

3.2 Requisitos sistema de gestion de la calidad
Este sistema debera contener los ocho capitulos fundamentales para el Sistema de gestion
de la calidad y estos son: (1ISO9001, 2008)
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1. Objetoy campo de aplicacién

Segurbanc implantara el Sistema de la Gestion de la Calidad en base a la Norma 1SO 9001:
2008, con el propdsito de demostrar su capacidad para proporcionar servicios de seguridad
calificados que cumplan con las leyes directamente relacionadas, que aumenten la
satisfaccion de los clientes mediante la eficaz aplicacion del sistema y se incluya procesos

para la mejora continua.

El Sistema de Gestién de la Calidad se aplicara a los procesos de la empresa. La exclusion
de algunos de los requisitos no afecta la capacidad de la empresa para cumplir con los
requerimientos del servicio y por lo tanto no absuelve de la responsabilidad de proveer un

servicio conforme a los mandatos de la norma y requerimientos del cliente.

2. Referencias normativas
El siguiente documento es indispensable para la aplicacion del proceso:

v" 1SO 9000:2005, Sistemas de gestién de la calidad — Fundamentos y vocabulario

3. Términos y condiciones
Nos proporcionara los términos y definiciones se encuentran estipuladas en los procesos y

procedimientos operativos, cuando sea el caso.

4. Sistema de gestion de la calidad
Segurbanc establecera y documentara el Sistema de Gestion de la Calidad, conforme a los
requisitos establecidos en la Norma 1SO-9001:2008 y estara sujeto a una permanente

mejora.

Para la posterior implantacién de este sistema cuyo enfoque es basado en procesos, se van
a elaborar los procesos necesarios para Segurbanc de acuerdo a su estructura
organizacional, definiendo su secuencia e interaccién y los métodos para asegurar su

control y operacioén eficaz.

Los procesos seran supervisados y analizados por los participantes en cada uno de ellos y
de ser necesario, se tomardn las acciones pertinentes para alcanzar los resultados

planificados.

El Sistema de Gestion de la Calidad para Segurbanc administrara los siguientes
documentos, los que estardn permanentemente actualizados y se mantendran en la

Gerencia General.
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Manual de la Calidad

Especifica el funcionamiento y manejo del Sistema de Gestion de la Calidad de
SEGURBANC, con respecto a los requisitos de la Norma 1SO-9001: 2008.

Su alcance serd los procesos y procedimientos requeridos por el sistema de gestion
de la calidad y otros necesarios para el cabal funcionamiento de la empresa, se

procurara satisfacer las necesidades de los clientes tanto internos como externos.

Manual Organico Funcional

Indica la estructura de Segurbanc y las funciones genéricas en los procesos.
Procesos
Documentos que detallardn en forma sistematica las actividades desarrolladas en la

empresa, relacionadas entre si y descritas desde su inicio hasta el final.

Registro de Firmas Autorizadas

Debe contener las firmas de las personas autorizadas para suscribir los documentos

que se generen en la empresa sean internos o externos.

Procedimientos operativos

Constaran en el manual interno de la empresa no forman parte de un proceso
requerido por la norma, explicaran la forma de realizar actividades técnicas y

administrativas.

Para Segurbanc se establecera, en forma documentada los procedimientos
normativos que a continuacion se enuncian y que constan en el Proceso de Gestion
de la Calidad (PGC):

Auditorias al Sistema de Gestion de la Calidad
Control del producto no conforme

Tratamiento de acciones correctivas
Tratamiento de acciones preventivas

Control de documentos

AN N N NN

Control de registros

49



Documentos Externos

Son documentos emitidos por entidades externas con informacion necesaria para el
cumplimiento de las actividades de la empresa. Su tratamiento constara en el
procedimiento para administrar documentos institucionales controlados del Proceso
de Gestion de la Calidad.

Los documentos controlados por el Sistema de Gestion de la Calidad deberan
encontrarse permanentemente actualizados en forma impresa, seran analizados,
revisados, modificados, aprobados, actualizados y distribuidos, segun lo dispuesto en
el Procedimiento para administrar documentos institucionales controlados del

Proceso de Gestion de la Calidad.

Control de los reqistros

Para Segurbanc se establecera registros que presentaran los resultados obtenidos
0 que proporcionaran evidencia de las actividades cumplidas. El tratamiento que se
dard a estos registros se detallard en el Procedimiento correspondiente del Proceso
de Gestion de la Calidad.

5. Responsabilidad de la direccion

El Gerente General, es el representante legal de Segurbanc por lo tanto es la méaxima
autoridad y el responsable de dirigir a la empresa. Debera estar comprometido en participar
activamente en el mantenimiento y mejora del Sistema de Gestién de la Calidad, a través
de:

v/ Establecimiento y revision de la Politica de la Calidad
v' Revision del informe y aprobacion de las resoluciones presentados por el
representante de la direccion

v' Contemplar los fondos necesarios para el aseguramiento de la calidad.

Los otros integrantes de la empresa como son el de operaciones, marketing y ventas,
talento humano vy el financiero, identificaran las necesidades y expectativas de los clientes

externos e internos respectivamente con el propdsito de alcanzar la satisfaccion de éstos.

La empresa Segurbanc debera definir una Politica de Calidad ligada a los objetivos de

calidad y mejoramiento continuo, acorde con la misién de la empresa.
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Para mantener vigente estd Politica de Calidad, el representante de la direccion, en forma
anual analizard si sigue siendo apropiada para el objetivo de la empresa 0 es necesario
incorporar ajustes, los cuales obligatoriamente debera someter al conocimiento y aprobacion
del Gerente General.

Los objetivos de la calidad se deberan establecer en el Plan Institucional que incorporara

misidn, vision, objetivos estratégicos, operativos y de calidad.

Las funciones especificas que debera cumplir el personal de Segurbanc son:

a. Participar activamente en el mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad.
b. Recomendar ajustes a los documentos que forman parte del sistema.

c. Cumplir con lo especificado en los procedimientos.

El Gerente General, para atender los requisitos de la Norma, designara a su representante

el cual tendrd autoridad y responsabilidad para:

a. Asegurar que el Sistema de la Gestion de Calidad en base a la Norma ISO
9001:2008 para que sea establecido, implantado y mantenido.

b. Planificar actividades relacionadas con el mantenimiento y mejora del Sistema de
Gestion de la Calidad.

c. Planificar, coordinar y ejecutar auditorias de la calidad.

d. Elaborar informes de revision del Sistema de Gestibn de la Calidad, para
conocimiento y aprobacién del Gerente General.

e. Coordinar programas de capacitacién y entrenamiento para que el personal de
Segurbanc, para que entiendan y se involucren en la implantacién vy
mantenimiento del sistema de gestion de la calidad

f. Asegurar que se promueva en todos los miembros de la empresa, la necesidad de

atender los requisitos de los clientes tanto internos como externos.

6. Gestion de los recursos

Segurbanc debera hacer constar en su presupuesto los recursos necesarios para mantener
la operatividad de la empresa, cumplir con los requerimientos de sus clientes y atender los
requerimientos del sistema de gestion de la calidad, implantacion, documentacion, direccion,

ejecucion, desarrollo y mejora de los procesos.

La Gerencia Administrativa Financiera definira los requerimientos del personal y los
seleccionara en funcion de las competencias requeridas para el desempefio de sus
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funciones; también sera la responsable de desarrollar las acciones que fueren necesarias
para que el personal de Segurbanc, cuente con la capacitacién y entrenamiento necesarios
para el mejor desempefio de sus actividades, evaluaré la eficacia de la capacitacion recibida
y mantendra los registros apropiados sobre educacion, experiencia, entrenamiento.

También debera realizar programas de induccién para el personal nuevo a quienes ademas

debera proporcionarles informacion basica sobre su la estructura de la empresa.

Segurbanc cuenta con la infraestructura adecuada y necesaria para el cumplimiento de las
actividades administrativas y servicios brindados. El edificio donde se encuentra el area
administrativa tiene el mantenimiento permanente para brindar confort y comodidad al

personal.

7. Realizacién del servicio

Segurbanc ofrece servicios de seguridad para personas naturales, juridicas, instalaciones y
bienes, existen requisitos pre establecidos como son: personal debidamente capacitado y
entrenado para atender los requerimientos de seguridad, uniformes acordes con la labor que
cumplen; los demas requisitos que son determinados por los clientes y establecidos en los

respectivos contratos se debera cumplir con:

v"  SEGURBANC proporcionara informaciéon a sus clientes y publico en general sobre

los servicios que ofrece a través de la pagina WEB disefiada para el efecto.

v La Gerencia Administrativa Financiera comunicard a sus clientes sobre las
modificaciones que fueren necesarias incorporar, en cumplimiento de disposiciones

dadas mediante normativa interna o leyes pertinentes.

v" En el caso de quejas de clientes externos recibidas por escrito, el gerente del area
responsable deberé solucionar la misma y comunicar4 por escrito las gestiones

realizadas.

Con el objeto de asegurar que las adquisiciones efectuadas por la empresa cumplan con los

requisitos especificados, se establecera un Proceso de Compras.

Los proveedores seran evaluados y seleccionados, en funcidon de su aptitud para cumplir
con los pedidos y necesidades de la empresa, aplicando los pardmetros que se indicaran en
el procedimiento para calificar proveedores de bienes y servicios del Proceso de Compras y

Administracion de Bienes.
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8. Medicidn, andlisis y mejora
Se verificara la conformidad con los requisitos del Sistema de Gestidon de la Calidad y se
dard las directrices para la mejora continua a través de:

v" Reuniones de las diferentes areas de la empresa

v Evaluacion trimestral del plan operativo en donde el Gerente General determina

las acciones correctivas o preventivas a implementarse.

Los métodos para medir la satisfaccion del cliente externo e interno, constaran en el

procedimiento para revisar el Sistema de Gestién de la Calidad.

El seguimiento y medicion de los procesos sera realizado por los funcionarios de las areas
responsables de su ejecucion, de conformidad con lo especificado en los indicadores de

gestién establecidos para cada proceso.

Para el caso de los controles a los servicios brindados por Segurbanc, se aplicara cada vez

que se realice la evaluacion de satisfaccion del cliente.

En Segurbanc, la Gerencia General conjuntamente con los gerentes de operaciones,
administrativo financiero y de mercadeo seran los responsables de analizar los datos e
indicadores de gestion derivados del cumplimiento de cada uno de los procesos, con el fin
de evaluar y recomendar la mejora continua de la eficiencia del Sistema de Gestion de la
Calidad.

Las acciones correctivas y preventivas seran determinadas por el Gerente General junto con
el gerente del &rea que corresponda y su control y seguimiento sera responsabilidad de éste
altimo.

Las acciones correctivas y preventivas determinadas en las auditorias internas y externas

seran de responsabilidad de las unidades a las que fueron levantadas.
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CAPITULO IV
ANALISIS Y PROPUESTA
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4. Manual de la Calidad

4.1 Procesos del Manual de la Calidad
El sistema de gestién de la calidad no es un modismo; es una forma de vivir que logra que
las empresas sean mas competitivas en este mundo globalizado, esta es la razén por la cual
se ha recomendado a la empresa desarrollar el sistema de gestion de la calidad en base a la
Norma ISO 9001:2008.

Una vez concluido el diagnéstico que se realizé a la empresa Segurbanc Cia. Ltda. se
determind que no existen procedimientos de la calidad pero si algunos administrativos, por

lo que para incorporar al personal es necesario cumplir con los siguientes pasos:

4.2 Capacitacién
La capacitacion se debera impartir a todo el personal, pues es indispensable que todos
conozcan y estén alineados con los nuevos cambios. Esta capacitacion debera incluir el

siguiente esquema:

a) Qué es el sistema de gestion de la calidad?

Son un conjunto de normas y estandares internacionales a ser aplicadas en cualquier
empresa, hormas que han sido definidas por una comision internacional compuesta por mas
de 100 paises. (Lopéz R, 2011)

b) Cémo nace la Norma ISO?

Nace en la primera y segunda guerra mundial y busca establecer normas para implementar
en las empresas con lo cual se logré mejorar el sistema productivo, eliminar los cuellos de
botellas, incorporar estdndares de control y calidad, aumentar las utilidades de las
empresas. Brindar una mayor capacitacion al personal y el desarrollo de algunos

documentos. (Lopéz R, 2011)

c) Para gué sirve la 1ISO?

v' Para trabajar por procesos, entendiéndose como tales a un conjunto de actividades
realizadas en forma ordenada y sistematica que abarcan todo un ciclo de principio a fin.

v' “Hacer bien a la primera” al estar documentado el proceso a seguir es menos probable
gue se incurra en errores o0 al menos se disminuirian en alto grado.

v' Evitar los indispensables; existen personas que ocasionan retrasos en un proceso

productivo.
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v' Tener mayor aceptacion a nivel nacional e internacional en el mundo globalizado actual
se hace necesario contar con un sistema de gestion de la calidad para ser mas

competitivos.

d) Cudles son los beneficios de la ISO?

Se podra realizar las siguientes actividades: (Lopéz R, 2011)

v' Medicion de la satisfaccion del cliente Entender conceptualmente la medicion de las
expectativas de los clientes. Comprender la vinculacion entre los objetivos de la

organizacion y el flujo de informacién desde el cliente.

v Metodologia para la resoluciéon de problemas Presentar una metodologia para la
resolucion definitiva de los problemas, basada en la identificacion de las causas que los

originan y en la toma de acciones correctivas eficaces, que evitaran su repeticion.

v' Tablero de Comando como Herramienta de Gestion Comprender la teoria del
Balanced Scorecard. Construir un Tablero de Comando. Conocer los principales

inconvenientes que se presentaran en la ejecucion.

v Enfoque basado en procesos Comprender la forma de definir los procesos, la
metodologia utilizada para su gestion, la medicion de su desempefio y su mejora
continua; comprender y conocer las herramientas metodolégicas que permitan aplicar el

enfogue en procesos a la organizacion.

v' Gestién por indicadores Seleccionar y definir, a partir de sus procesos y productos,
indicadores de gestibn que sean practicos. Determinar metas para cada indicador de
gestion. Fijar objetivos a partir de sus indicadores y metas. Preparar planes para el logro

de los objetivos. Comunicar y motivar, dar el seguimiento, informar y tomar acciones.

v' Gestién de Recursos Humanos para No Especialistas Comprender la importancia
gue tiene para las organizaciones desarrollar una adecuada gestion de los recursos
humanos. Mejorar la gestion. Implementando técnicas que ayuden a detectar y satisfacer

necesidades de seleccion, induccién y entrenamiento.
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4.3 Compromiso por parte de la direccion
El desarrollo e implementacion de un sistema de gestion de la calidad en la empresa
Segurbanc no serd posible si no se cuenta con la decidida participacion del Gerente
General; él serd la cabeza de este modelo, serd quien autorice al personal para que asista a

seminarios y talleres.

Debera estar comprometido con el sistema a través del andlisis y las directrices para
incorporar las acciones preventivas o correctivas que puedan darse durante el desarrollo,

implementacion y mantenimiento del sistema de gestion de la calidad.

Definira la politica de la calidad, la que debera estar acorde con la misién y visién de la

empresa y establecera los criterios respecto de su aplicacion.

4.4 Representante de la direccién
Sera la persona designada por el Gerente General, quien tendra las siguientes

responsabilidades

v' Desarrollar los documentos exigidos por la norma y otros operativos segun las
necesidades de la empresa.

Realizar la implementacién del sistema de gestion de la calidad.

Coordinar la realizacion de auditorias tanto internas como externas.

Elaborar informes para revision por parte de la direccion.

AN NN

Verificar el cumplimiento de las acciones correctivas y preventivas.

4.5 Desarrollo de lainformacion

La empresa debera desarrollar de manera obligatoria los siguientes documentos:

4.5.1 Manual orgénico funcional
En este documento se describird los requisitos generales de cada puesto los niveles de
educacioén, experiencia, habilidades entre otros de acuerdo al caso; también se debera
hacer un detalle de las principales actividades a cumplir y las relaciones de dependencia con

las demas areas de la empresa.

De acuerdo al organigrama sugerido para la empresa Segurbanc el manual orgénico

funcional de la primera linea de mando se estableceria de la siguiente manera:
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GERENTE GENERAL - Requisitos

Instrucciéon Formal

v

Titulo profesional terminal de Ingeniero en Seguridad integral, Administracién de
Empresas o carreras afines.
Titulo de especializacion de cuarto nivel (obligatorio)

Cursos o seminarios de seguridad, manejo gerencial, administracion.

Experiencia

v

Experiencia minima de cuatro afios en puestos similares.

Habilidades de Gestidon

v
v

Manejo de conflictos y clima laboral

Capacidad de negociacion y decision

Funciones Basicas

v

Direccion, coordinacion, control y evaluacion del funcionamiento y actividades de la
Empresa, en concordancia con las politicas, planes y estrategias aprobadas;
garantizando que los procedimientos y politicas se lleven a cabo dentro del marco de
la ley, y que se obtengan los objetivos propuestos, sobre la base de una
organizacion y administracion eficientes.

Formular y presentar a la junta de accionistas para su aprobacion el plan anual de la
Empresa,; las estrategias, objetivos, politicas, metas, programas y presupuestos.
Evaluar los criterios y procedimientos de selectividad de clientes, a fin de garantizar
una mejor rentabilidad lucrativa dentro de los planes disefiados.

Inspeccionar directamente el sistema de contabilidad y el buen desarrollo financiero.
Aprobar los Estados Financieros, Estados de Resultados e informacion
complementaria, con la percepcion respecto de los objetivos de la Empresa, antes
gue sean sometidos a consideracion del Directorio.

Supervisar la politica laboral y las normas generales para su correcta aplicacion.

GERENTE DE OPERACIONES Y VENTAS — Requisitos

Instruccion Formal

v

Titulo profesional terminal administracion de empresas, ingenieria comercial de
ingenieria en seguridad integral o carreras afines.
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v' Cursos o seminarios de seguridad, manejo gerencial, administracion.

Experiencia
v' Experiencia minima de cuatro afios en puestos similares.

v' Experiencia en el manejo y adoctrinamiento del personal.
v' Experiencia en la comercializacion de productos y servicios relacionados la

Seguridad Intergral

Habilidades de Gestidn

v' Manejo de conflictos y negociacion
v' Enfoque en resultados y gestion comercial

v' Técnicas de mercadeo y ventas

Funciones Basicas

v' Preparar planesy presupuestos de ventas.

v" Analizar las situaciones de riesgo, planificacion y programacion de las actuaciones
precisas para la implantacion y realizacion de los servicios de seguridad.

v Vigilar los sistemas de seguridad que resulten pertinentes asi como la supervision de
su utilizacion y funcionamiento.

v Intervenir en el control de la formacién permanente del personal de seguridad

v' Coordinar los distintos servicios de seguridad que la empresa proporciona.

GERENTE ADMINISTRATIVO FINANCIERO — Requisitos

Instrucciéon Formal

v Titulo profesional terminal en administracion, economia o finanzas o carreras afines
v" Cursos de especializacion de Cuarto Nivel (deseable)

v' Cursos o seminarios de manejo gerencial, administracion y finanzas

Experiencia
v' Especialista en manejo del Talento Humano

v' Experiencia en manejo financiero

v' Experiencia en desarrollo y aplicacién de procesos

Habilidades de Gestidon

v" Manejo de paquetes informaticos, Office Visio
v' Facilidad de comunicacion oral y escrita
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Funciones Basicas

v' Elaborar los planes y programas de trabajo en el ambito administrativo y financiero

v" Recomendar politicas de administracion del recurso financiero y talento humano,
acordes con los objetivos institucionales

v' Administrar los subsistemas de personal, seleccién, capacitacion, induccion,
evaluacion de desemperio

v Supervisar la elaboracién y ejecucion del plan anual de adquisiciones

v Elaborar y supervisar el cumplimiento del plan anual de vacaciones

v' Disefiar y elaborar conjuntamente con los responsables de las areas, el Plan Anual

de Capacitacion

4.5.2 Manual de la Calidad
La estructura basica del manual de la calidad se lo desarrollé siguiendo los lineamientos

establecidos en el capitulo IlI.
La Norma indica que los principales procesos que se deben desarrollar son:
v" Proceso de Gestion de la calidad
v" Proceso de Recursos Humanos
v" Proceso de Compras
Cada uno de estos procesos debera presentar un diagrama, definiciones, datos del proceso,

procedimientos, registros operativos que vayan a ser utilizados y responsables de la

ejecucion de los mismos.
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4.5.2.1 El proceso de la gestién de la calidad

A. Diagrama del proceso

Sistema de la Calidad
1SO 9001

Informacién de clientes internos y externos

Registro de no conformidad Procedimientos Operativos Vigentes

Proceso de Gestion del Sistema de la Calidad

Informacion de procesos de la Organizacion

Requerimientos institucionales

Recurso
Humano
Competente

PROCESO DE GESTION DE LA CALIDAD

FIGURA #9

Elaborado por: Daniela Cevallos Vallejo

61



B. Definiciones del Proceso de Gestién de la Calidad

TABLA #12

ACCION CORRECTIVA Accion que permita eliminar la causa de una no
conformidad.

ACCION PREVENTIVA Accion para evitar una no conformidad.

AUDITORIA Proceso sistematico, independiente y documentado
para obtener evidencias de la auditoria y evaluarlas de
manera objetiva.

CLIENTE Organizacién o persona que recibe un producto.

CONFORMIDAD Cumplimiento de un requisito.

CONTROL DE LA CALIDAD Parte de la gestion de la calidad, orientada al

cumplimiento de los requisitos de la calidad y del

cliente.
ESPECIFICACION Documento que establece requisitos.
EFICACIA Cumplimiento de lo planificado en el plazo especificado.
EFICIENCIA Cumplimiento de lo planificado en el menor tiempo y

con la mejor utilizacion de los recursos.

INSTRUCCION Pasos cortos y especificos para efectuar una
determinada actividad.

MANUAL DE LA CALIDAD Documento que describe en forma especifica el
Sistema de Gestion de la Calidad de una organizacion
en cumplimiento de la Norma ISO.

MEJORA CONTINUA Actividad recurrente que permita incrementar la

capacidad para cumplir los requisitos.

NO CONFORMIDAD Incumplimiento de un requisito, por ejemplo:

1. Uso de documentos no controlados.

2. Uso de documentos desactualizados

3. Ultilizacion de registros obsoletos o no utilizacion de
registros establecidos

4. Incumplimiento de Leyes, Reglamentos, Poaliticas,

etc.
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OBJETIVO DE LA CALIDAD

PLANIFICACION DE LA
CALIDAD

POLITICA DE LA CALIDAD

PROCEDIMIENTO
PROCESO

PRODUCTO

PRODUCTO NO
CONFORME

PROVEEDOR
REGISTRO

REQUISITO

SATISFACCION DEL
CLIENTE

SISTEMA DE GESTION DE
LA CALIDAD

TRAZABILIDAD

Algo ambicionado o pretendido, relacionado con la
calidad.

Establecimiento de objetivos de la calidad vy
determinacion de los proyectos operativos y recursos
necesarios para cumplir los objetivos de la calidad.
Define la raz6on de ser de una organizacién, con
orientacion a la calidad.

Forma de llevar a cabo una actividad o un proceso.
Conjunto de actividades interrelacionadas, las que

permiten transformar elementos de entrada en
resultados.

Resultado de un proceso

Son aquellos documentos, actividades o registros que
no cumplen con lo estipulado en los procedimientos, por
cuyo incumplimiento se levanta una “no conformidad”
Persona natural o juridica que proporciona un producto.
Documento que presenta resultados obtenidos o
evidencia de actividades desempefadas.

Necesidad o expectativa establecida, generalmente

implicita u obligatoria

Es la percepcion del cliente respecto de como se han

satisfecho sus requerimientos o expectativas.

Sistema para dirigir y controlar una organizacién con

respecto a la calidad en base a la Norma 1SO.

Capacidad para seguir la historia del proceso.

Elaborado por: Daniela Cevallos Vallejo

C. Datos del proceso

Procedimiento pararevisar el sistema de gestion de la calidad

Objetivo

Revisar el sistema de Gestion de la Calidad de la empresa, en base a la informacion y

resultados de los analisis de datos efectuados en las diferentes actividades del proceso,
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para verificar el cumplimiento con lo requerido en la Norma 1S0O-9001:2008 y asegurar su

conveniencia, adecuacion y mejora continua.

Alcance
v Auditorias internas y externas
v" Clientes externos e internos

v Acciones correctivas y preventivas

Responsables

v' Gerente General

v" Representante de la Direccion
v'Auditores Internos y Externos
v

Gerente de Talento Humano
D. Procedimientos
Procesos Operativos
A. Para realizar Auditorias de Calidad
Al. Procedimiento para realizar auditorias internas de la calidad
A2. Procedimiento para realizar auditorias externas
B. Para evaluar la satisfaccion de clientes
B1. Clientes externos

B2. Clientes internos

C. Para tratamiento de productos no conformes, acciones correctivas y preventivas

A.1 Procedimiento para realizar auditorias internas de la calidad
FLUJOGRAMA # 1

(Véase siguiente pagina)
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Descripcién || ||

Responsables

Gerente Representante de la
General Direccion
INICIO

Auditor Lider

Auditores
Internos

Responsable de IaI
accioén correctiva |

Elabora cronograma de auditoria

Reune al equipo de auditoria para
revision del programa de trabajo y
designa al auditor lider

Dos dias ante de lafechade la
auditoria, por correo electrénico,
comunica al personal e invita a la
reunién de apertura y cierre

El “dia determinado para la reuniéon
de auditoria, realiza la reunién de
apertura con la presencia del
personal y autoridades, informa el
alcance de la auditoria.

Verifica que se cumplan con los
requistos del sitema de gestion de la
calidad

Llena el regisro de no conformidad,
y hace firmar al auditado

participacion y presenta
observaciones de ser el caso.

Previa la reunién de cierre, realiza la
reunién con todos los auditores
internos, para conocer las no
conformidades y observaciones
detectadas.

A la hora de cierre segun el
conograma, hace la entrega de los
registros de no conformidades y
comenta las observaciones
detectadas.

Recibe no conformidades, llena \J/
registro de no conformidades y
envia al responsable de realizar el
andlisis de causas.

Recibe el registro, analiza las

causas de la no conformidad,
completa el registro con la
propuesta de la accién correctiva y
determina plazo para su
implementacién y envia

Recibe el formulario, revisaquela | |~ | T | T
accion correctiva planteada se
ajuste a los requerimientos de la
norma.

Devuelve para que se plantee una
nueva accién correctiva

planteada se cumpla en los plazos
establecidos.

Cierra la no confomridad, registra
fechay firma

Conjuntamente con el responsable
de la accion correctiva realiza
andlisis de causas y fija nuevo

plazo de ser procedente.

Cinco dias posteriores a la
realizacion de la auditoria elabora
informe para revision por la
Direccion ‘

Revisa informe y da instrucciones
para que se implementan acciones

preventivas de ser el caso.
|

T X

FIN

Procede segun instrucciones y
archiva registros

Elaborado por: Daniela Cevallos Vallejo
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A.2 Procedimiento para realizar auditorias externas

FLUJOGRAMA # 2
| Descripcion || || Responsables |\
. Responsable de
Representante Auditores P y
Gerente General } L. la accion
de la Direccion Externos .
correctiva
INICIO

Recibe notficacion en la que se indica

fecha de realizacion de la auditoria y

cronograma de trabajo_ | _ _ _ _ _ |

Dos dias ante de la fecha de la

auditoria, por correo electrénico,

comunica al personal e invita a la

reunién de apertura y cierre

Gondhida i réunin de dperura ~ T T T T T T T T T T A R

acompafia al auditor externo en las
auditorias

Realiza auditorias, verifica que se Iﬁ

cumplan con los requistos del sistema

de gestion de la calidad —

1
Eabora el regisro de no conformidad, NO:I/
y hace firmar al auditado

o

Continda con la auditoria 2

Concluida con la auditoria a la hora
fijada en el programa, realiza reunién
de cierre en la que entrega informe
con no conformidade y comunica
observaciones

Revisa no conformidades y determina

responsables de acciones correctivas j<—r———

auditado, para que realice el andlisis
de causas y proponga acciones
correctivas

|
Envia registro de no conformidad al \L

Recibe el registro, analiza las causas |

de la no conformidad, completa el
registro con la propuesta de la accién
correctiva y determina plazo para su
implementacion y envia

Recibe el formulario, revisa que la \l/
accion correctiva planteada se ajuste
a los requerimientos de la norma. —

—5i -ﬁ———ﬁyfw———
Devuelve para que se plantee una

nueva accién correctiva

Registra fecha probable de cierre

Verifica que la accion correctiva
planteada se cumpla en los plazos NO
establecidos

Envia registro de no conformidad, IS
conjuntamente con los documentos
que evidencien que se dio el
tratamiento a la accién correctiva.

Recibe documentos, revisa y cierra no Vv
conformidad, mediante firma.

1
Cinco dias posteriores a la realizacion I
de la auditoria elabora informe para \l/
revision por la Direccion e

Procede segun instrucciones FIN
Elaborado por: Daniela Cevallos Vallejo



B. Procedimiento para evaluar la satisfaccion del cliente

B.1 Clientes externos

FLUJOGRAMA # 3
| Descripcién [ Responsables |
Gerente Representante
Administrativo | Grupo de Trabajo P i - Gerente General
. de la Direccion
Financiero
INICIO

Dispone se realice la evaluacion de
satisfaccion del cliente externo,
determina tamafio de la muestra,

clientes objetivo y técnica a aplicarse. | I R
Realiza la evaluacion, segun lo

establecido aplicando la encuesta L

determinada.
Tabula los resultados obtenidos y |

presenta informe F NO
Revisa q_ue_el informe esté &)maet; y | Y T T T T T T T T

correcto, caso contrario solicita
ajustes

Presenta resultado de la evaluacion \l/_S|
para toma de decisiones.

Los niveles alcanzados son los
esperados?

Propone alternativas de actividades ;LNO
gue permitan alcanzar una mayor SI
satisfaccion del cliente externo

Babora informe para conocimentoy | o w_ ]

decision de la Gerencia General

Revisa informe y se pronuncia al
respecto

Procede segln instrucciones recibidas

Elaborado por: Daniela Cevallos Vallejo
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B.2 Clientes internos

FLUJOGRAMA # 4

| Descripcion || || Responsables H
Gerente

Administrativo | Talento Humano
Financiero

Representante
P . ., Gerente General
de la Direccion

INICIO

Dispone se realice la evaluacion de
satisfaccion del personal, determina
parametro a investigarse y técnicas a
aplicarse.

Aplica los formularios conjuntamente
con el jefe de cada area < —

Tabula los resultados obtenidos y i |

presenta informe — NO

Revisa que el informe esté completo y
correcto, caso contrario solicita
ajustes

Presenta resultado de la evaluacion \l/_S|
para toma de decisiones.

Los niveles alcanzados son los
esperados?

Propone alternativas de actividades ;LNO
gue permitan alcanzar una mayor SI
satisfaccion del cliente interno

Habora informe para conocimiento y _\l/
decision de la Gerencia General

Revisa informe y se pronuncia al
respecto

Procede segun instrucciones recibidas

Elaborado por: Daniela Cevallos Vallejo
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C. Procedimiento para tratamiento de productos no conformes, acciones correctivas y

preventivas

FLUJOGRAMA #5

Descripcién || || Responsables |

Representante de la

Gerente del area solicitante . .,
Direcciéon

INICIO

Recibe registro de no conformidad o
notificacion para implementar acciones

correctivas

Maximo al siguiente dia laborable,
conjuntamente con el responsable de
la no conformidad, realizan analisis de
causa, proponen las acciones
correctivas, sefiala la fecha probable
de implementacion de la accién

correctiva

Completa registro de no conformidad,
firma y envia junto con la ayuda
memoria de andlisis de causas.

Determina si se trata de una accién

correctiva

Verifica si el andlisis de causas S
realizado y acciones propuestas con

las adecuadas, caso contrario solicita
revision de las mismas. —> —

En la fecha probable de cierre de no
conformidad, verifica que se hayan
efectuado las acciones determinadas

Se trata de acciones preventivas,
realiza ajustes a los documentos para
evitar posibles no conformidades. =

Mensualmente verifica correcta NO

aplicacion y cumplimiento de las
acciones preventivas y correctivas
propuestas.

Al elaborar el informe para revision por
la direccidbn incluye las novedades
presentadas.

Elaborado por: Daniela Cevallos Vallejo

E. Registros Operativos sugeridos parala empresa

4

v
v
v

RPGC-01 Registro de calificacion de auditores internos
RPGC-02 Registro de no conformidad
RPGC-03 Registro de control de no conformidades de Auditoria Interna

RPGC-04 Registro de documentos externos
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v' Calificaciéon de auditores internos

Firma de responsabilidad

Elaborado por: Daniela Cevallos Vallejo

v Registro de no conformidades

- 3

= =3

E m e o e o RECETRGOT WOCaNEaRT A Y m o m
I_I_I_I_I_I ACCOR = = _ = _ = _
Nombre y firma persona
. Unidad
que detecta no conformidad L . Fecha
administrativa

MU OW I AND TR A w S TER L ASDL A Del: m & = -
Area No. clausula No. de no
audltada conformidad

N mEm RN END ereR A . .

Lbrﬁl II Ejrtlanila cme-dIteftI RF gf(lnuolc: nuﬁilirznlernoi

Seglimel cls

Nombre y firma funcionario

. . Unidad
que recibe no conformidad L . Fecha
administrativa

e MNALBIS DIE CAUR u - _E_
(Elq\eFe:sEpgl& .erurgﬁmoi'ga ?e!fd!bﬁ I e G ™

RN N B GOGERECA . . E  E .
(L Wame M GE B el | o W g:GéERc!rEGVE o o W cg |
B " " " o "Ml N g T gy " g "

|
|
|-

Fecha propuesta de
implantaciéon de la acciéon
correctiva

Nombre superior
jerarquico y firma

Fecha de envio

: - - - ﬁwﬂcmfbmﬂwduﬂbwﬂuﬂhwﬂmdw

= e TomB P wia® o = !

Fecha recibido
Nombre
Representante

de la Direccion Firma

Elaborado por: Daniela Cevallos Vallejo

70



TABLA # 13

v' Origen y responsabilidad del proceso de productos no conformes

m u = mORIGEN ¥ RESPONSABI|jgDAR DEIgPRGEES M IERTO pF PRODUGTOSINO gONRPRVES m = u u
n - n " n . - orn?ular' de. - . n - Re ons.ableilel
Oﬁge a Ia.an al’. Emimor del inf@rme ist Receptor el informaa Sy iom
rhd ogralia " rggistro ; . n proce'simleno '
- - - (;e detecugn ‘1e la anomalla - de la agomaha - de la gccion cogectiva

Auditorias Internas

Auditorias Externas

Quejas de Clientes

Anomalias detectadas en la

ejecucién de las actividades del

Sistema de la Calidad

Revisién por la Direccion

Auditores Internos de
Calidad

Auditor Externo

Superior jerarquico del
area que recepte la
queja

Funcionario que detecte
la anomalia

Gerente General o
Representante de la
Direccion

Registro de no
conformidad
Registro de la
empresa externa de
auditoria

Registro de no
conformidad

Registro de no
conformidad

Registro de no
conformidad

Representante de la
Direccion
Representante de la
Direccion

Gerente General,

Gerente del Area que
corresponda

Superior jerarquico del
area que corresponda

Superior jerarquico del
area que corresponda

Responsable del area
auditada

Gerente del area auditada

Funcionario responsable

Funcionario responsable

Funcionario responsable

NOTA : Copia de todas las no conformidades debera ser enviadas al Representante de la Direccidn, para la actualizacién del formulario
Seguimiento del producto no conforme y de acciones correctivas y preventivas (RPGC-10)

Elaborado por: Daniela Cevallos Vallejo
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v" Registro de control de no conformidades en auditoria interna

REGISTRO DE CONTROL DE NO CONFORMIDADES DE AUDITORIA INTERNA

RPGC-03
PROCESO AUDITADO FECHA AUDITORIA
"_E_BN "E_E_N_BN_§N_B§N AREAS AUDITADAS
H_E_BN HE_E_©HE_B& | — —
m_n L] H_BN Reerlia " _ N
u i .(]AE&J[-A. [# .@.Rﬂll- n . u .Mﬂegn@/s.aéz i 'E)t!l L
A |SiBenMde Fesydh dely cldaE _ B

4.1 |Requisitos generales

4.2 |Requisitos de la documentacion

mo esomnamia ey imgian s
5.1 |Compromiso de la direccion

5.2 |Enfoque al cliente

5.3 |Politica de la calidad

5.4 |Planificacién

Responsabilidad, autoridad y
comunicacion

5.6 |Revision por la direccién
I?_-i_tin_dﬂl_ ECUNOS B _ N _ N _
6.1 |Provision de recursos

6.2 |Recursos humanos

6.3 |Infraestructura

6.4 |JAmbiente de trabajo

‘A [RdBIza8ion Wel pibdudio ® _ H _ H
7.1 |Planificacion de la realizacion del producto
7.2 |Procesos relacionados con el clientes

7.3 |Disefio y desarrollo

5.5

7.4 |Compras
7.5 |Produccion y prestacion del senicio
G i arnags JRr My

8.1 |Generalidades

8.2 |Medida y supenision

8.3 | Control del producto no conforme
8.4 JAnalisis de los datos

8.5 |[Mejora

TOTALES
ENIRON _®E_E_E_E_E_E_E_E_E_E_E_E_=E_=E_nu_1

Nombre Auditor Lider

Elaborado por: Daniela Cevallos Vallejo
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v Registro de documentos externos

Fecha de elaboracion del registro:

—
|
_RO:JW:::E 3 lcﬁumﬁulon i/;cr

Firma de responsabilidad

Elaborado por: Daniela Cevallos Vallejo
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4.5.2.2 Procedimiento para preparar el sistema de gestion de la calidad

A. Diagrama del proceso

Informacion de
clientes internos y
externos

Registro de producto
no conforme

Informacion de
procesos de la
organizacion

Revisar el Sistema de
Gestion de la Calidad

Solicitud de ajustes de

Sostema de Calidad
1SO 9001

Procedimientos operativos

Elaborar Procesos y
Procedimientos

Microsoft
Visio

Borradores de diag. De
procesos y de flujos de
proced. Conformes

Administrar Documentos

Institucionales Controlados

FIGURA # 10

Elaborado por: Daniela Cevallos Vallejo

Requerimientos
institucionales

Procedimientos
Operativos
Vigentes
L -,

?
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B. Definiciones del Proceso de Gestion de la Calidad PGC

TABLA # 14
Indicador Definicion Finalidad Frecuencia | Formade medicién | Fuentes de Metas Responsable
medicion informacion
Verificar que | Cumplimiento | Permite Mensual Acciones Informe de 50% de Representante
PGC |se cumplan de las acciones | determinar el Implementadas Auditoria cumplimiento de la Direccién
las acciones | correctiva o grado de Total de acciones* |Internay de las acciones
preventivas o | preventivas cumplimiento Externa de correctivas y
correctivas por partes de Calidad preventivas
determinadas las areas *Acciones correctivas
en Auditorias responsables y preventivas Informe de

de la Calidad,
o cualquier

otro medio

de las
acciones
correctivas y

preventivas

recomendadas en las

auditorias

revision por la

direccién

Elaborado por: Daniela Cevallos Vallejo
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B1. Definiciones del Proceso de Gestion de la Calidad PGC-01

TABLA # 15
Indicador Definicion Finalidad Frecuencia | Formade medicién | Fuentes de Metas Responsable
medicion informacion
PGC- | Satisfaccion Determinar si Determinar el Anual Informes de | Cliente interno: | Cliente Interno

01

del cliente
interno y

externo

se satisface
adecuadament
e los
requerimientos
del cliente
interno y

externo

grado de
cumplimiento
de las
expectativas y
necesidades

de los clientes

Clientes satisfechos

Total de Clientes

evaluaciones

efectuadas

Alcanzar al
menos una
calificacién del
60% respecto
del clima
organizacional
Cliente
externo:
incrementar al
menos al 75%

de satisfaccion

Administracién
Financiera
Marketing y
ventas
Clientes
Externos
Todas las
empresas a
quienes se les
brinda el

servicio.

Elaborado por: Daniela Cevallos Vallejo

76




B2. Definiciones del Proceso de Gestién de la Calidad PGC-02

TABLA # 16
Indicador Definicion Finalidad Frecuencia Forma de medicién Fuentes de Metas Responsable
medicion informacion
PGC- | Desarrollo de | Determinar el Minimizar el Trimestral Informacion Elaborar el Responsable
02 |los procesos Yy |tiempo en la tiempo en la Avance de desarrollo | entregada al | 80% de los de la Direccion

procedimientos

elaboracion de
los procesos o

procedimientos

elaboracién de
procesos o

procedimientos

Planificacion

esperada

Responsable
de la

Direccién

procesos en
un lapso de 6

semanas

Elaborado por: Daniela Cevallos Vallejo
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C. Datos del proceso

Procedimiento para preparar el sistema de gestion de la calidad

Objetivo

Determinar la manera de elaborar, revisar, aprobar, incorporar, actualizar, distribuir y
controlar los documentos y datos relacionados del Sistema de Gestion de la Calidad;
también nos permite definir la forma de identificar, almacenar, proteger, recuperar,
tiempo de retencion y distribucién de los registros, para dar cumplimiento a lo
dispuesto en la Norma 1SO 9001:2008.

Alcance
v Procesos, procedimientos operativos y administrativos, manuales, normas y
politicas institucionales.
v' Registros requeridos por el Sistema de Gestion de Calidad en base a la
Norma 1S0O-9001:2008

v Registros operativos utilizados por las diferentes unidades administrativas
Responsables
v' Gerente General
v' Representante de la Direccién
v’ Gerentes de Area
D. Procedimientos

Procesos Operativos

A. Para la elaboracién de documentos nuevos
B. Para modificar o actualizar documentos

C. Distribuir y archivar documentos
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A. Procedimiento para elaborar un documento nuevo

FLUJOGRAMA # 6

| Descripcién I Responsables |
Gerente del area | Representante
. P . L, Gerente General
solicitante de la Direccién
INICIO

Habora proyecto de nuevo
documento, de conformidad con
necesidades institucionales y envia
para revision

Revisa que el documento se halle
enmarcado en los requisitos del SGC,
caso contrario solicita ajustes.

NO

|
Firma en el casillero respectivo y envia Vsl
para aprobacion.

|

Revisa documento y aprueba mediante \l/
firma en el casillero correspondiente y
envia para implantacién y distribucion.

ContinGia con el procedimiento de AV
distribucién de documentos.

Elaborado por: Daniela Cevallos Vallejo
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FLUJOGRAMA #7

Procedimiento para modificar documentos

| Descripcion

Responsables

Gerente del area | Representante
solicitante de la Direccion

INICIO

Grupo de trabajo | Gerente General

Solicita mediante comunicacién escrita
se realicen los ajustes o
modificaciones a los documentos del
SGC, detallando los mismos.

Analiza los ajustes solicitados para
determinar si tienen relacion con
actividades que involucren a otras
areas

NO

Coordina reunién para analizar los
ajustes solicitados

Analiza los ajustes propuestos y
determina texto de ajustes

Incorpora ajustes concensuados,
firma y envia para aprobacion

Eabora documento incorporando los
ajustes solicitados y envia para
revision y firma.

Revisa que los ajustes estén
correctos, caso contratio solicita
correccion

Firma documento y envia para firma

Firma documento y solicita aprobacion

Aprueba documento, mediante firma.

Continta con el procedimiento de
distribucién de documentos.

Elaborado por: Daniela Cevallos Vallejo
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C. Procedimiento para distribuir y archivar documentos

FLUJOGRAMA # 8
Descripcion I Responsables |
Representante de la . . .
P . - Destinatario de la copia
Direccion
INICIO
Elabora hoja de actualizacion, listado
de distribucién y saca las copias
necesarias tanto del documento
original como de la hoja de
actualizacion
Coloca el sello y nimero de hoja
controlada segun el registro de copias
controladas y entrega a los
destinatarios

Recibe documentos, firma en el
registro de distribucion

Reemplaza documentos con los
vigentes y archiva.

Actualiza registro de documentos
vigentes o registros operativos segun
corresponda, pone sello de obsoleto
en las hojas y documentos que se
reemplazan

Archiva los documentos originales y
los obsoletos, de acuerdo a la

Instruccién para archivar documentos |
____________________________ <~/

Elaborado por: Daniela Cevallos Vallejo

E. Normas Internas

Las normas internas se definiran de acuerdo a los requerimientos de SEGURBANC
Cia Ltda.

A. Para documentos externos

B. Para documentos internos
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C. Paracontrol de los registros

Sin embargo estas son algunas de las sugerencias que deben considerarse en estos
documentos:

1. Encabezado

PROCESO DE GESTION DE LA
REVISION CALIDAD
No. 001/2014 PGC

2. Pie de pagina

ELABORADO POR: | REVISADO POR: APROBADO
Nombre y firma Representante de la Direccion Gerente General
Fecha Fecha Fecha

Pagina 82 de 108

3. Codificacion

La codificacion de los documentos es responsabilidad del Representante de la
Direccion y es la que se indica los codigos que se deben utilizar para mantener

la continuidad de los registros.

PGC PROCESO DE GESTION DEL SISTEMA DE LA CALIDAD
PRH PROCESO DE RECURSOS HUMANOS
PCO PROCESO DE COMPRAS DE BIENES Y SERVICIOS

Nota: Los procedimientos operativos que forman parte de los procesos,
son identificados por las siglas respectivas del proceso, mas la
abreviatura PRO mas un niumero compuesto de dos digitos, en forma

secuencial (ej.: PRH-PRO-01: Proceso de Recursos Humanos

procedimiento No. 1).
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OTROS

NUmero compuesto por 2
INS + digitos de acuerdo al orden de | INSTRUCCIONES
aparicion en el procedimiento

MC MANUAL DE LA CALIDAD

4, Revision y Aprobacion de documentos

6. Ubicacién de los Documentos

F. Registros operativos sugeridos para la empresa

a. Numeracién de copias controladas

No.
.-.-.-.-.- ] | | -.-----
n " MR BB S GO A B
_:.I.I.I.I.(I!Igl.l.l.l.:.

W

Firma de responsabilidad

Elaborado por: Daniela Cevallos Vallejo
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b. Registro de distribucion

Elaborado por: Daniela Cevallos Vallejo

4.5.2.3 Proceso de Talento Humano

A. Diagrama del proceso

c2 C1 c3 C4
Documentos Politicas Plan Procedimientos
de control internas estratégico operativos y de

\; calidad
]

Presupuestos
institucionales

Informacién de
desempefio de RRHH v v v v

Estrategia / politicas / presupuesto /
procesos / recursos y planes de RRHH

Proceso de Talento Humano

Requerimientos
institucionales

M2 M1
Recurso Plata Forma
Humano tecnolégica

Competente

PROCESO DE TALENTO HUMANO
PTH

FIGURA # 11

Elaborado por: Daniela Cevallos Vallejo
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PRH-01-A

Procedimientos operativos y de calidad

APRH-01-B

PRH-01-C

7| seleccién de personal

Informe de seleccion

Induccién

Recurso Huma

no Competente

R. Humano incorporado al
CIESP,

i6n periodo de prueba

FIGURA # 12

Plataforma tecnolégica

PRH-PRO-01

Elaborado por: Daniela Cevallos Vallejo

1 politicas/

Presupuesto/ procesos

Procedimientos operativos

y de calidad

SELECCION DE PERSONAL

Determinacion de
necesidades de
entrenamiento

M3
Mecanismos de
ccomunicacion

Elaborar el plan de
entrenamiento

Plan de
entrenamiento

de

Ejecutar
entrenamiento

RRHH
entrenado

Evaluar eficiencia del
programa

f

Recurso Humano
competente

FIGURA # 13

ENTRENAR AL TALENTO HUMANO
PRH-03

Elaborado por: Daniela Cevallos Vallejo
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B. Definiciones del Proceso de Talento Humano

TABLA #17

| QDIEADB&ES BE GEETIa:l
e E m N m = .

- S . . - L - - L L . .
LlIlIlliIlillIlILllILlIllllIlI
HE EH | E =E |E E BN | udig/m ®E = E = FBntedde M| ® ®E ®H| B = II
™ o tas Resgonsable
" om om mom oW om o N cioM| B M ®| W O E| EpoMacil (W Mptasw  |mResgonsap
fEndicmdor m  |Mefiniaén B | W Findidacm | @ ® mgdigio.n EAion®s @ ®E HEH HEH| B E H| B =E =
. S Desarrollar Requerimientos
Numero de . Capacitacion
Contar con Mejorar el L ewventos de de los 60% de .
Personal . . recibida Vs L : - Gerencia
PRH . personal nivel técnico |Anual - capacitacion  |superiores cumplimiento . .
especializado " requerimientos i S Administrativa
. calificado de la empresa . segun el plan |jerarquicos de del Plan
por cada area de las areas .
aprobado clarea
Ser . Mejorar la
Elaborar o . Aplicar ]. .
L equitativos en Numero de medicién con
Personal procedimientos S . encuesta de Reglamentos g
. L la aplicacion |Anual quejas por L . relacion a la
motivado de aplicacion . . medicién de vigentes .
de estimulos escrito . . anterior en un
general . satisfaccion
0 sanciones 20%

Elaborado por: Daniela Cevallos Vallejo
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C. Datos del proceso

Procedimiento para Proceso de Talento Humano

Objetivo
Dotar de recursos humanos adecuados, altamente capacitados para ocupar un puesto de tal

forma que redunde en beneficios para la organizacion.

Alcance
= Procesos, procedimientos operativos y administrativos, manuales, normas y
politicas institucionales.

* Todo el personal de la empresa.

Responsables
» Gerente General
= Representante de la Direccion

=  Gerente de Talento Humano

D. Registros operativos sugeridos para la empresa

A. Para seleccionar personal — hoja de vida
B. Para entrenar al talento humano

C. Para evaluar la gestién de desempefio

83



A. Informacion de la hoja de vida

FOTO
HOJA DE VIDA
RRHH — 04
DATOS PERSONALES
APELLIDOS Y NOMBRES COMPLETOS:
Cédula de ciudadania No. Nacionalidad:
Direccion Domiciliaria:
Teléfono: Celular
E.mail Tipo de sangre
LUGAR Y FECHA DE NACIMIENTO:
Provincia Ciudad Afio Mes Dia
Estado Civil: Soltero |:| CasadolZl Divorciado |:| Otro El
IDENTIFICACION FAMILIAR
APELLIDOS Y NOMBRE DEL CONYUGE:
Teléfono Celular
No. de hijos: No. de cargas familiares:
INSTRUCCION
ESTUDIOS REALIZADOS:
Nombre del establecimiento No. De afios Titulo

Primaria:
Secundaria:
Superior:
Especializacion:
CURSOS: (con antiguedad 5 afios)
Nombre Institucion Duracion Fecha
Estudia actualmente: Si |:| NO |:|
Institucion:
Especializacion:

EXPERIENCIA PROFESIONAL

INSTITUCION CARGO FECHA

REFERENCIAS

Nombre Lugar de trabajo

Teléfono

Declaro que la informacién consignada en este documento es verdadera.

Fecha: ...... ..o Nombrey Firma ............cooiieiiiieiiiiin..

Elaborado por: Daniela Cevallos Vallejo
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B. Recibo de Informacién entregada — entrenamiento

RECIBO DE INFORMACION ENTREGADA

FECHA DE LA INDUCCION: .....coooviiiiiiiii e

Recibié Informacién sobre:

General sobre SEGURBANC

Aspectos remunerativos y beneficios adicionales

Se realiz6 inducciéon en normatividad interna

Se le presentd al grupo de trabajo

Se le asignharon funciones

Se le hizo la entrega de los bienes y equipos

necesarios para el cumplimiento de sus funciones

Firma del funcionario

Elaborado por: Daniela Cevallos Vallejo
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C. Evaluacion de desempefio

Empleado:

Area:

Evaluador (a):

EVALUACION DE DESEMPENO
DAF-006

Calificacion:

Cada factor se calificaré de 1 a 10, de acuerdo con el puntaje asignado a cada casillero (Sin decimales)
La calificacién conjunta entre evaluador y evaluado podra sumar un valor de 60 puntos

La Direccién Administrativa calificaréd la asistencia y puntualidad (Factor 7)
Se anexa un instructivo para facilitar la calificacion de los diferentes factores.

FACTORES

NO ACEPTABLE (1-2 puntos)

REGULAR (3-4 puntos)

BUENO (5-6puntos)

MUY BUENO (7-8 puntos)

EXCELENTE (9-10 puntos)

1 |[CONOCIMIENTO Y CALIDAD DEL TRABAJO

Generalmente no sabe como ejecutar su
trabajo o lo hace con muchos errores

Le falta conocer sus funciones y tiene
problemas para ejecutar su trabajo

Conoce y realiza normalmente sus
funciones

Conoce y realiza muy bien sus
funciones

Conoce y realiza con gran eficacia
y precisién sus funciones

2 |INICIATIVA

Generalmente no aporta. Depende de la
supervision

Necesita supervision constante, su aporte es
escaso

Trabaja y la supervision es
estrictamente necesaria

Es creativo, aporta con ideas
practicas

Alto grado de creatividad, innovador
e independiente

3 |TRABAJO BAJO PRESION

Se descontrola trabajando bajo presion

En ocasiones pierde el control, falta
organizacién

Mantiene el control y se desempefia
normalmente

Controla la situacién y cumple muy
bien con su trabajo

Identifica prioridades y cumple con
excelencia su trabajo

4 |CALIDAD DE LA COLABORACION

No colabora por si mismo, genera o traslada
los problemas

Colabora Uinicamente cuando es requerido

Buen compromiso de colaboracion,
ofrece soporte y ayuda

Ofrece muy buena colaboracién,
ay uda constantemente

Excelente compromiso de
colaboracion, soluciona problemas

5 |RELACIONES INTERPERSONALES

No trabaja en grupo y no se relaciona bien

Tiene problemas para relacionarse con
algunas personas

Buen nivel de relaciones y
comunicacion

Habil para relacionarse y trabajar en
equipo

Excelente nivel de comunicacion y
trabajo en grupo

6 |COMPORTAMIENTO

Crea malestar y es renuente a la disciplina

No siempre cumple con las
reglamentaciones y normas

Comportamiento normal, acorde con
las normas establecidas

Muy cumplidor y propositivo

Ejemplar cumplimiento de las
normas internas y en el desempefio
de su trabajo

7 |ASISTENCIA Y PUNTUALIDAD *

Tiene faltas y no cumple con los horarios

IRIIRIENRIRIEN

Tiene faltas y atrasos injustificados

U0 0000

Ocasionalmente tiene faltas o
incumplimientos de horario

OO0 00

Tiene faltas o atrasos justificados

J 0000

Ninguna falta ni atraso

IRIIRIEIIRIINIE

* Para calificacion de la Direccién Administrativa Financiera

Elaborado por: Daniela Cevallos Vallejo

FIRMA DEL EVALUADOR (A)
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4.5.2.4 Proceso de Compras
A. Datos del proceso
Objetivo
Establece los pasos a seguirse en Segurbanc para calificar a los proveedores de bienes y

servicios, con el propésito de identificar los mas idoneos en beneficio de la institucion.

Alcance

= Proveedores de bienes y servicios

Responsables

=  Gerente General

= Gerente Administrativo

B. Procedimientos

Procesos Operativos

A. Para calificar proveedores de bienes y servicios
= Personas Naturales

= Personas Juridicas
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A. Procedimiento para calificar proveedores de bienes y servicios

FLUJOGRAMA # 9

| Descripcion

Responsables H

Responsable de
adquisiones

Gerente
Administrativo | Gerente General Proveedores
Fnanciero

INICIO

En Diciembre de cada afio, por correo
electronico se solicita a cada unidad
informen sus necesidades de
proveedores de acuerdo a las
funciones de su area

Con base en la informacion recibida,
histérico de suministros y bienes,
elabora modelo de convocatoria para
estructurar banco de datos de
proveedores

Revisa texto y requisitos, hace ajustes

de ser necesario, envia para
aprobacion

Aprueba modelo de convocatoria,
determina fechas y medios de
publicacién

Realiza publicacién segun
instrucciones

Presentan documentacién conforme
requisitos solicitados

Recibe documentos y solicita se
efectle calificacion

Califica aplicando parametros
estalecidos en cuadro "Parametros
para calificacion de proveedores"

Con los datos alcanzados, llena
registro de proveedores evaluados y
Proveedores aceptados

Revisa que registros estén correctos,
caso contrario solicita ajustes

Valida con su firma y envia

Recibe registros validados, archiva 'y
mantiene para consulta de futuras
adquisicones

Elaborado por: Daniela Cevallos Vallejo
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C. Registros operativos sugeridos parala empresa

Cl. Parametros para la calificacién de proveedores

> z (] %)
W 0 0 B ©) ; z 2 0
z = £ 2 2 58 o g
REQUISITOS = 5 oy 5 @< 2 3
3 = | s2 | & | &% | ¢ :
@ = S = < <0 O
%) O < <
Precio 30 30 40 10 30 20 30
Oportunidad en la 25 o5 30 i o5 20 20
entrega
Calidad del 25 25 30 - 20 20 -
producto
F|eX.Ib_I|Idad del i 20 i 15 10 15 i
senicio
Senicios
adicionales 20 - - - - 20 30
ofrecidos
Calidad de los
senicios ) ) ) 30 10 ) 20
Curriculo - - - 20 - - -
Creatividad - - - - - - -
Experiencia i i i 25 5 5 i

irofesional

Elaborado por: Daniela Cevallos Vallejo

C2. Parametros para evaluar

Nombre:

Servicio que presto:

Fecha:

PARAMETROS A EVALUAR PUNTAJES PUNTUACION

CALIFICACION /100

Nombre y firma evaluador

Elaborado por: Daniela Cevallos Vallejo
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C3. Registro de proveedores evaluados

RFGIgTRG BEPRQVERPBRES PR UADOS ¥
" m = m m m W FPCHRFOR0% m m m m m |

Fecha:

NO.BREIILLSBEESlOOS. m m p = m|lm = ml ® ®m =

prROVEEDORE | (kecplls MDRE@ION B | MEFold [caLAEacioEl |EBSERERCiONES |

Nombre y firma Nombre y firma
Responsables de Adquisiciones Gerente Administrativo Financiero

Elaborado por: Daniela Cevallos Vallejo

C4. Registro de proveedores aceptados

M e o m m REOTSIRODE pROVEERIRESTACEPTABQST (& ¥ ]

I.ILI m w w WOARPCYFER-ES g u

Fecha:

NO.BRE[[LLSBI!ES'OOS. " s m = m|lm m m|lm m m o

WROVEFPORE | mkecpls [MDREEION M | THLEFOND [McaLlicacidli M oBsERVACEINES H

Nombre y firma Nombre y firma

Responsable de Adquisiciones Gerente Administrativo Financiero

Elaborado por: Daniela Cevallos Vallejo
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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5. Conclusiones y Recomendaciones

5.1 Conclusiones

e La empresa Segurbanc tiene experiencia en el mercado, posee varios procesos
empiricos pero no cuenta con procesos formales, no cuenta con una estructura
adecuada, no tiene la documentacién en regla, por lo tanto existe extrapolacién de

funciones y segregacion de responsabilidades.

A pesar de lo anterior tiene experiencia en el mercado; considerando que esta es una
industria que actualmente goza mucha demanda lo que le permitira tener un crecimiento

y fortalecimiento.

¢ Durante la elaboracién del manual de la calidad sera indispensable el involucramiento de
la gerencia general durante todo el proceso, pues demandarda de cambios en las
estructuras, inversién en tecnologia, capacitacion del personal, cambios de funciones,
establecimiento de metas y seguimientos de controles; en otras palabras se debera dar

un cambio de mentalidad en todo el personal.

e El manual de procedimientos debera ser utilizado como un material de apoyo para la
mejor obtencidn de los resultados considerando que lo que se busca es brindar la pautas
necesarias de “el como hacer” para un mejor servicio final; con la aplicacion del sistema
de gestion de calidad habrd orden, las responsabilidades estaran definidas, se
disminuiran las quejas de los clientes; permitiéndole de esta manera posicionarse en el

mercado, ser mas competitivo a nivel local y nacional.

5.2 Recomendaciones

e Se recomienda que la gerencia general realice los cambios sugeridos a la estructura
actual lo que le permitira a la empresa mitigar algunos riesgos laborales que existen
actualmente, para posteriormente nombrar a un responsable de la implementacién y

mantenimiento del manual de la calidad.

El camino de la calidad implica varias inversiones en los primeros afios que se ven
recompensados por grandes frutos en términos de eficiencia, nuevos mercados, nuevos

clientes.
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Se recomienda identificar al gerente administrativo como lider con el fin de fortalecer su
estructura interna. Y sea quien deberd realizar el disefio y la aplicacién del sistema de
control interno y administrativo a través de la elaboracion de los documentos que sean

necesarios para implementar este sistema.

Una vez se haya implantado se deberé estabilizar los procesos y evaluar la certificacion
en base a norma ISO 9001:2008; lo que permitiria a Segurbanc entrar en un mercado

corporativo en empresas multinacionales donde se exigen este tipo de normas.

Se recomienda que los procedimientos sean revisados cada tres meses se hagan las
actualizaciones necesarias y al menos cada seis meses se debera realizar una auditoria
de los principales procesos. Se recomienda realizar actualizaciones en base a cambios

en la legislacién en los aspectos laborales y tributarios principalmente.

Se recomienda la aplicacion en la empresa Segurbanc del sistema de gestion de la
calidad en base a la norma ISO 9001:2008, considerando que traera mejores ingresos y

disminuira los costos; el retorno esperado es de 10 a 1 en cinco afios.

El porcentaje de mejora en los ingresos sera del 10% mientras que la reduccién de
gastos se espera llegue a un 30% anual; esto se dar4 mediante la reduccién de gastos

innecesarios y problemas laborales.
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	Para el análisis estratégico de la empresa se debe elaborar la matriz FODA la misma que establece las fortalezas y debilidades pertenecen al ámbito interno de la empresa, y las amenazas y oportunidades corresponderán al ámbito externo; de esta manera ...
	CAPITULO II
	2.1 Descripción.
	2.2  Estructura de la norma ISO 9001:2008.
	2.3 Beneficios de la norma ISO 9001-2008.
	Muchos son los beneficios que se han señalado respecto de la aplicación de un sistema de gestión de la calidad en base a la norma ISO en cualquier organización; sin embargo para Segurbanc los principales son:

	2.4.1 Mejoramiento del funcionamiento de la empresa.
	 Atraer la inversión, realza la reputación de marca y disminuye las barreras al comercio. La certificación ISO 9001 mejorará su reputación de marca y puede ser utilizada como una herramienta de marketing, el incorporar el logo de que estamos certific...
	 Ahorro de costos. De la experiencia de varias empresas que han implementado y mantienen un sistema de gestión de la calidad en base a la Norma ISO, se desprende que se ha alcanzado mayor eficiencia operaciones e incremento de ventas lo que ha permit...
	 Mejora la operación y reduce gastos. A través de la ejecución de auditorías del sistema de gestión de calidad, la que se centra en el proceso operativo, se ha logrado detectar con oportunidad problemas de cuellos de botella, pasos innecesarios en el...
	 Aumenta la comunicación interna y eleva la moral. La ISO 9001 permite que los empleados se sientan más involucrados en los procesos, al trabajar en equipo y conocer el proceso integral del producto, se sienten partícipes del desarrollo de los mismos...
	2.5 Indicadores de Gestión.
	2.5.1 Criterios para establecer indicadores de gestión.
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