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Resumen

En el desarrollo del presente trabajo de investigacion, se busca mejorar la calidad de
cada uno de los procesos internos de la empresa ASEVIG CIA. LTDA., mediante un Sistema
de Gestion de Calidad (SGC) basado en la Norma ISO 9001: 2015, la misma que tiene como
finalidad incrementar los niveles de satisfaccion de los clientes, por lo que al desarrollar un
sistema adecuado para el mejoramiento de los procesos de la compafiia se busca fortalecer la
calidad de atencion hacia los usuarios de la entidad. El estudio se ha desarrollado a 299
trabajadores de la empresa ASEVIG CIA LTDA con el proposito de conocer sus percepciones
en cuanto a los procesos internos y calidad del servicio de la empresa en relacion al Contexto
Organizacional, Liderazgo, Planificacion, Apoyo, Operacion, Evaluacion de Desempefio y
Mejora Continua sefialando que cada uno de ellos forman parte del circulo de Deming o PHVA
(Planificar, Hacer, Verificar y Actuar). Entre los principales resultados obtenidos se destaca que
se han evidenciado problemas en la comunicacion entre directivos y trabajadores lo que denota
un débil liderazgo por parte de las autoridades de la empresa, es preponderante sefialar también
que en el desarrollo de la propuesta se ha disefiado un Sistema de Gestion de Calidad (SCG)
basado en la Norma ISO 9001;2015, en el cual se determinan las correspondiente politicas de
calidad con las que se busca impulsar el mejoramiento de los procesos de la empresa y con ello,
alcanzar mayores niveles en la satisfaccion al cliente.

Palabras Claves: Calidad, proceso, sistema de gestion, liderazgo, mejora.

Xiv



Abstract

In the development of this research work, it is sought to improve the quality of each of
the internal processes of the ASEVIG CIA company. LTDA., Through of a Quality
Management System (QMS) based on the ISO 9001: 2015 Standard, which aims to increase
customer satisfaction levels, so by developing an adequate system for the improvement of the
company's processes seeks to strengthen the quality of service to users of the entity. The study
has been developed to 299 workers of the company ASEVIG CIA LTDA with the purpose of
knowing their perceptions regarding the internal processes and quality of the company's service
in relation to the Organizational Context, Leadership, Planning, Support, Operation, Evaluation
of Performance and Continuous Improvement, noting that each of them are part of the Deming
circle or PDCA (Plan, Do, Check and Act). Among the main results obtained, it is highlighted
that problems have been evidenced in communication between managers and workers, which
denotes a weak leadership on the part of the company authorities, it is also preponderant to point
out that in the development of the proposal a system has been designed Quality Management
(SCG) based on the 1SO 9001 Standard; 2015, in which the corresponding quality policies are
determined with which it is sought to promote the improvement of the company's processes and
with it, achieve higher levels of customer satisfaction.

Key Words: Quality, process, management system, leadership, improvement.
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Introduccion

El presente estudio de la empresa Asevig Cia. Ltda., estd inmerso en la Propuesta de un
Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015, cuya actividad principal de
la compafiia se enfoca en la seguridad privada y la vigilancia en la ciudad de Guayaquil,
mejorando sus procesos para obtener nuevas oportunidades al momento de licitar con nuevos
clientes.

En el Capitulo | de la actual investigacion se determina el planteamiento del problema,
la justificacion y cada uno de los objetivos tanto generales como especificos relacionados con
el Sistema de Gestion de Calidad de acuerdo con la Norma 1SO 9001: 2015, estableciendo sus
variables principales e hipdtesis del estudio.

En el Capitulo Il se determina la fundamentacion tedrica de la estructura del Sistema de
Gestion de Calidad segin la Norma ISO 9001:2015, en la que se explican sus factores
principales como son el Contexto Organizacional, Liderazgo, Planificacion, Apoyo, Operacion,
Evaluacién de Desempefio y Mejoramiento.

Al llegar el Capitulo 111 se procede a desarrollar el Marco Metodolégico considerando
que el disefio de investigacion es de tipo no experimental aplicando el método inductivo —
deductivo en el trabajo actual. Las principales fuentes de estudio estan dados por la encuesta
para lo cual se ha realizado la correspondientes operacionalizacion de variables y con ello, la
tabulacién e interpretacion de los resultados.

En el Capitulo VI se elabora la propuesta de un Sistema de Gestion de Calidad de

acuerdo a la ISO 9001: 2015 para laempresa ASEVIG CIA. LTDA., en la ciudad de Guayaquil,



en la cual se determinan los objetivos y las politicas del sistema de gestion con las que se permita
fortalecer la calidad de los procesos y con ello, incrementar los niveles de satisfaccion al usuario.

Finalmente, se realizan las conclusiones del estudio, las mismas que se han planeado en
base a los objetivos especificos de la investigacion, para que luego de ello, se enuncien las

recomendaciones del trabajo realizado.



Capitulo 1
El Problema
Planteamiento del problema

Actualmente en el Ecuador existe una demanda de las empresas de seguridad privada,
las mismas que cuentas con personal capacitado, equipos adecuados, para el desarrollo de sus
actividades, sin embargo, muchas de ellas no cuentan con procesos de calidad. En los Gltimos
afios se conoce la necesidad de aplicar un Sistema de Gestion de Calidad de acuerdo a la Normas
ISO 9001:2015, debido a los controles, procesos, beneficios, que puede generar en las
organizaciones este tipo de certificaciones de calidad.

ASEVIG CIA. LTDA es una empresa reconocida internacionalmente que tienen como
principal actividad el de ofrecer seguridad privada y vigilancia para sus clientes, no obstante,
esta compafia presenta falencias en los procesos de los departamentos de operaciones y
administrativo ante la ausencia de un Sistema de Gestion de Calidad adecuado en la
organizacion. Es por ello, que se busca presentar una propuesta a la Gerencia de ASEVIG CIA.
LTDA., sobre el desarrollo de un Sistema de Gestion de Calidad para obtener la Certificacion
de Calidad ISO 9001:2015, para que de esta manera sea posible fortalecer y mejorar la calidad

de su servicio de guardiania.

Formulacion del Problema

¢Cual es el Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 para la

empresa ASEVIG CIA. LTDA?



Sistematizacion

¢Cual es la estructura del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) de la Norma 1SO
9001:2015 y su importancia en las organizaciones?

¢Cuales son los errores de gestion en la calidad de los procesos de la empresa ASEVIG
CIA? LTDA que afecta su situacion actual?

¢De qué manera se disefia un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) basado en la Norma

ISO 9001: 2015 para la empresa ASEVIG CIA? LTDA.?

Objetivos de la investigacion
Objetivo general

e Proponer un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma 1SO 9001:2015 para la

empresa ASEVIG CIA. LTDA.

Objetivos especificos

e Identificar el problema de investigacion de acuerdo con las causas que lo generan y sus
efectos en la empresa ASEVIG CIA. LTDA.

e Conocer la estructura del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) de la Norma 1SO
9001:2015 y su importancia en las organizaciones

e Determinar la situacion actual de laempresa ASEVIG CIA. LTDA.identificando errores
en la gestion de calidad en los procesos de la organizacion

e Disefiar una propuesta para el mejoramiento de la gestion de calidad basado en la Norma

ISO 9001; 2015 para la empresa ASEVIG CIA. LTDA.



Justificacion de la Evaluacion

Al desarrollar el presente trabajo de investigacion se determina una justificacion tedrica
y una justificacion préactica, para lo cual es necesario realizar una explicacion minuciosa para
cada una de ellas en los parrafos siguientes.

En el trabajo actual se desarrolla una justificacion teorica al obtener conocimientos
suficientes sobre la estructura de la Norma 1SO 9001:2015 en relacién con el mejoramiento de
la gestion de calidad en los procesos de las organizaciones. De tal manera que, para ello, resulta
fundamental e indispensable conocer los principales factores que inciden en el liderazgo, la
planificacion, el apoyo, en las actividades operacionales, en la evaluacion de desempefio y en
la mejora de los procesos, de modo que sea posible aplicar el enfoque de acuerdo al Ciclo de
Deming en el que se identifican las etapas de Planificar, Hacer, Verificar y Actuar (PHVA).

Por otra parte, en el estudio actual se aplica una justificacion practica al determinar la
Norma ISO 9001:2015 en la empresa de seguridad privada ASEVIG CIA. LTDA., con la
finalidad de fortalecer la calidad en los procesos de gestion de la compafiia, de tal manera que
en base a ello sea posible optimizar los tiempos y recursos disponibles en cada uno de los
procedimientos, siendo relevante que al mejorar la calidad del servicio se busca satisfacer las
necesidades del cliente final. Como resultado de ello, la Gerencia General tendra un enfoque
financiero a mediano y largo plazo que les permita tomar decisiones oportunas para el

incremento de los beneficios de la entidad.

Delimitacion del problema

El trabajo de estudio se aplicard a la empresa de seguridad ASEVIG CIA. LTDA., de

la ciudad de Guayaquil



Hipotesis y variables
Hipotesis
La norma ISO 9001:2015 mejora la gestion de calidad de la empresa de seguridad

privada ASEVIG CIA. LTDA,, en la ciudad de Guayaquil

Variables de estudio

Entre las principales variables de estudio se han identificado las siguientes entre las

cuales se encuentran:
Variable independiente: La Norma 1SO 9001: 2015

Variable dependiente: Gestion de Calidad



Capitulo 11
Marco Teodrico

Estado de Arte

En el trabajo realizado por Montalvo y De la Hoz (2018) sobre el Disefio e
Implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2015 en una Universidad
Colombiana, cuya obra tiene como finalidad analizar cada uno de los procesos que conforman
la educacion universitaria identificando sus principales responsables entre los cuales estan
dados por el Director Técnico, Grupo Asesor, Coordinacion Administrativo, Coordinadores de
Grupos y Equipo de Trabajo de Campo, lo cual demuestra las formas de organizacion que existe
al interior de la entidad al aplicar la Norma ISO 9001:2015. Se identifica que una de las
principales conclusiones en este trabajo concierne a la obtencién de conocimiento suficiente
con el que se permita mejorar los procesos y procedimientos de calidad en la educacion
universitaria al tratarse como un servicio para la sociedad, en el que es fundamental establecer
objetivos y metas departamentales que se encuentren ligadas hacia el direccionamiento
estratégico.

A mas de ello, Vélez y Rosero en su trabajo sobre Sistema de Gestion de Calidad basado
en laNorma ISO 9001:2015 para la empresa Cepeda Cia. Ltda., tienen como propdsito principal
disefiar un Sistema de Gestion de Calidad mediante el cual se permita mejorar los procesos
operativos otorgando asi una mejor atencion al cliente favoreciendo hacia el ahorro de recursos
disponibles y de optimizacion de tiempos durante la ejecucién de actividades identificando cada
uno de los riesgos que afectan el desarrollo de las actividades de la compafiia. La conclusion

final de este trabajo destaca la importancia de elaborar un mapa de procesos pues mediante esta



herramienta es posible reconocer los principales procesos estratégicos, operativos y de apoyo
partiendo desde las necesidades de los clientes para que a través de sus productos buscar
satisfacerlas en el mercado, por lo cual se facilita la elaboracion de un Manual de Sistema de

Gestion de Calidad aplicando la Norma Internacional 1ISO 9001:2015.

Fundamentacion teérica

Evolucién de la normativa 1SO 9001

La Organizacion Internacional de Estandarizacion (ISO por sus siglas en inglés) surgio
ante la necesidad de elaborar un conjunto de normas que mantengan un impacto mundial, ante
la preocupacion constante de fortalecer la gestion de la calidad en los procesos de las
organizaciones.

En el inicio de la década de los 80, se realizaron diversas investigaciones con cada uno
de los miembros que conforman los comités, dando como resultado la primera publicacion de
la Norma 1SO 9000 en el afio 1987. Desde ese afio, se han realizado diversas modificaciones
por parte de la Organizacion Internacional de Estandarizacion, las mismas que buscan ajustarse
a la realidad de las compafiias 0 empresas en funcionamiento, efectuando asi nuevas y mayores
revisiones reconociendo que la Gltima actualizacion corresponde a la Norma 1SO 9001; 2015,
pretendiendo mejorar la calidad de los procesos que forman parte de las organizaciones
(Burckhardt, Gisbert, & Perez, 2016).

Es por ello por lo que desde el afio 1987 hasta el 2015 la Norma 1SO 9001 ha

evolucionado con el pasar del tiempo tal como se observa en la siguiente figura:



Riesgos y

Oportunidades

‘2015

Enfoque de Procesos 2008
2000 Enfoque de Procesos
Calidad y servicio
1994 y

Procedimientos Accion Preventiva

1987

Figura 1. Evolucién de las 1SO 9001
Fuente: Burckhardt, V., Gisbert, V., & Perez, |. (2016). Estrategia y desarrollo de una Guia de
Implantacion de la Norma ISO 9001:2015. Valencia, Espafia: 3 Ciencias.

Definicion de las Normas 1SO 9001

La 1SO 9001 es una norma elaborada por la Organizacion Internacional para la
Estandarizacion (ISO por sus siglas en ingles) que tiene como finalidad disefiar Sistemas de
Gestion de Calidad (SGC) permitiendo mejorar y administrar los productos y servicios de las
organizaciones (The British Standars Institution, 2018).

La norma ISO 9001 y sus correspondientes subdivisiones, especifican los requisitos del
sistema aplicables con el proposito de aseguramiento de la calidad. En este caso, la norma ISO
9001 y sus correspondientes asociadas, se utilizan especificamente en los casos en que se
necesite demostrar la capacidad de una empresa para suministrar un producto o servicio
conforme a un disefio establecido o suministrado por el cliente. Los requisitos especificados se

proponen primordialmente para lograr la satisfaccion del cliente, evitando la no conformidad
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en todas las etapas desde el disefio, la produccién, hasta el servicio de posventa (Gonzalez &
Arciniegas, 2016)

Segln ISOTools (2017) las normas ISO se caracterizan como un “conjunto de normas
orientadas a ordenar la gestion de una empresa en sus distintos ambitos” (parr. 8). La alta
competencia internacional acentuada por los procesos globalizadores de la economia y el
mercado y el poder e importancia que ha ido tomando la figura y la opinion de los consumidores,
ha propiciado que dichas normas, pese a su caracter voluntario, hayan ido ganando un gran
reconocimiento y aceptacion internacional.

Se reconoce que la primera publicacién de la 1SO 9000 fue en el afio de 1987, por lo que
desde entonces han servido de base para la implantacion de sistemas de la Calidad, pudiéndose
reconocer internacionalmente los sistemas de aseguramiento de la Calidad exigidos en las

relaciones cliente-suministrador.

Tipos de Sistemas de Gestion de Calidad basados en la familia de la Norma 1SO 9000

ISO 9000 - Sistemas de Gestion de Calidad — Fundamentos y VVocabulario

Este tipo de norma otorga una base indispensable para el entendimiento y comprension
de la ISO 9001, pues contiene detalles sobre los principios de gestion de calidad que son
fundamentales en la aplicacion de la norma en relacion para cada uno de los métodos de autoria
como mecanismos de control (J&B Solution, 2018)
ISO 9001 - Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos

Esta norma establece los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad dirigidos
principalmente a proporcionar confianza en los productos y servicios prestados por una
organizacion y mejorando asi la satisfaccion del cliente. Se espera que la aplicacion de los
requisitos traiga beneficios organizacionales como la mejora de la comunicacion interna, mejor
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comprension y control de procesos de la organizacion, y la reduccion de defectos y residuos
(International Dynamic Advisors Intedya, 2017).
ISO 9004 - Gestidn para el éxito sostenido de una organizacion — un enfoque de gestion de
la Calidad

Proporciona orientacion para las organizaciones para el éxito sostenido de una
organizacion. Exito sostenido se define como constante a las necesidades y expectativas de sus
partes interesadas, de forma equilibrada, en el largo plazo. ISO 9004 ha sido desarrollado para
mantener la coherencia con la norma ISO 9001 y ser compatible con otras normas de sistemas
de gestion. Estas normas se complementan entre si, pero también se pueden utilizar de forma

independiente (Société Generale de Surveillence, 2015)

Estructura de las 1SO 9001-2015

Los primeros tres capitulos de la norma (1, 2 y 3) no contienen requisitos. Estos identifican
el objeto y campo de aplicacion de la norma, las referencias normativas y los
términos/definiciones para la norma.

e Capitulo 1. Objeto y Campo de Aplicacion. - Detalla el objetivo de la implantacion de
la norma en una organizacion, asi como su campo de aplicacion.

e Capitulo 2y 3. Referencias Normativas y Términos y Definiciones. - Hace referencia al
documento indispensable para la aplicacion de la norma ISO 9001:2015, Sistemas de
gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario.

e Capitulo 4. Contexto de la Organizacion. - Sefiala las acciones que debe llevar a cabo la
organizacion para garantizar el éxito de su sistema de gestion de calidad.

e Capitulo 5. Liderazgo. - Se refiere a la implicacion que debe tener la alta direccion dentro

del sistema de gestion de calidad de la organizacion.
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e Capitulo 6. Planificacion. - Determina riesgos/oportunidades; plantear objetivos de
calidad; y, planeacion de cambios.

e Capitulo 7. Apoyo. - Indica los requisitos para los recursos, competencia, toma de
conciencia, comunicacion e informacion documentada.

e Capitulo 8. Operacion. - Indica los requisitos para la planificacion y control; asi como
los requisitos para la produccion de productos y servicios desde su concepcién hasta
entrega.

e Capitulo 9. Evaluacion de desempefio. - Indica los requisitos para el seguimiento, la
medicion, el analisis y la evaluacion.

e Capitulo 10. Mejora. - Indica los requisitos para la mejora.

Marco Conceptual

Calidad. - En una organizacion orientada a la calidad proporciona una cultura que
resulta en el comportamiento, las actitudes, las actividades y los procesos para entregar valor
mediante el cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes y otras partes
interesadas pertinentes. Las organizaciones necesitaran replantear su concepto de calidad y
adaptar el sistema de gestion de la calidad para que se considere el impacto en todas las partes
interesadas (Martinez, 2018).

Contexto de una organizacion. Proceso que se determina los factores que influencian
en el proposito, objetivos y sostenibilidad de la organizacién. Se consideran factores internos
como los valores, cultura, conocimiento y desempefio de la organizacion. También se
consideran factores externos como los legales, tecnoldgicos, competitividad, mercados,

culturales, sociales y econdmicos. Ejemplos de las formas en las que se pueden expresar los
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propositos de la organizacion incluyen su vision, mision, politicas y objetivos (Gonzalez &
Arciniegas, 2016).

Partes interesadas. Son negocios (clientes, directos, usuarios finales, proveedores,
distribuidores, minorista, sub-contratista, reguladoras, distribuidores, minorista, sub-
contratistas, reguladores, organizacion, interna, etc.). Todo ellos para que puedan determinarse
los problemas internos y externos, ya que estos pueden relacionarse con cambios y tendencias
que pueden impactar en los objetivos de la organizacién (Montafio, 2016)

Apoyo. Se refiere el apoyo de la alta direccion al SGC (Sistema de Gestion de Calidad)
y el compromiso de las personas permiten (1) la provision de los recursos humanos y otros
recursos, (2) el seguimiento de los procesos y resultados, (3) la determinacién y evaluacion de
los y las oportunidades, y como final (4) la implementacién de acciones apropiadas. La
adquisicién responsable, el despliegue, el mantenimiento, la mejora y la disposicion final de los
recursos apoyan a la organizacion en el logro de sus objetivos. En la nueva version de la norma
ISO 9001, se hace énfasis en todas sus clausulas en la necesidad de determinar y proporcionar
los recursos necesarios para cumplir cada uno de los requisitos (Ripoll, 2012)

Personas. Son recursos esenciales para la organizacion. ElI desempefio de la
organizacion depende de como se comporten las personas dentro del sistema en el que trabajan.
En una organizacion, las personas se comprometen y alinean a través del entendimiento comun
de la politica de la calidad y los resultados deseados por la organizacion. La motivacion del
personal es un factor de importancia para lograr su compromiso. La organizacion se vera en la
necesidad de buscar los mecanismos para fomentarla (Equipo Vertice, 2016).

Competencia. Un SGC (Sistema de Gestion de Calidad) es mas efectivo cuando todos

los empleados entienden y aplican las habilidades, formacion, educacion y experiencia
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necesarias para desempefiar sus roles y responsabilidades. Es responsabilidad de la alta
direccion proporcionar las oportunidades a las personas para desarrollar estas competencias
necesarias. La organizacién debe determinar las competencias necesarias, evaluar las
competencias actuales y proporcionar los recursos para disminuir las brechas entre ambas. Esto
va mas alla de elaborar y cumplir un calendario de formacién. Requiere de la compenetracion
de las personas y la organizacion en funcion de los objetivos y el bienestar mutuo (Nueva Iso
9001-2015, 2017).

Toma de conciencia. Se logra cuando las personas entienden sus responsabilidades y
cdémo sus acciones contribuyen al logro de los objetivos de la organizacion. La direccion es la
encargada de encontrar y facilitar los mecanismos para la toma de conciencia de todo el personal
(Montafio, 2016)

Comunicacion. La comunicacion interna planificada y eficaz (es decir, dentro de la
organizacion) y la externa (esdecir con las partes interesadas pertinentes) fomenta el
compromiso de las personas y aumenta la comprension del contexto de la organizacién, las
necesidades y expectativas de los consumidores y otras partes interesadas pertinentes al SGC.
Encontrar los canales y formas adecuadas para la comunicacion, es una tarea necesaria para la

fluidez del SGC (Nava & Jiménez, 2005)

Marco Legal

ASEVIG CIA LTDA debe cumplir con ciertos requisitos y tramites legales ante
autoridades gubernamentales, privadas y sociales, para no tener ningin problema de ambito
legal o similar.

Detalle de requisitos legales aplicables y vigentes para el cumplimiento del servicio de
seguridad privada:
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Tabla 1 Listado de Requisitos Legales

Cuerpo Legal

Requisito Detallado

Constitucién
Ley

Reglamento

Ley

Reglamento

Mandato

Reglamento
Manual
Procedimiento

Instructivo

Constitucion De La Republica De L Ecuador.

Ley De Vigilancia Y Seguridad Privada.

Reglamento Ley De Vigilancia Y Seguridad Privada.
Ley De Fabricacion Importaciény Exportacion,
Comercializacion Y Tenencia De Armas Municiones Y
Explosivos.

Reglamento Ley De Fabricacion Importaciény Exportacion,
Comercializacion Y Tenencia De Armas Municiones Y
Explosivos.

Mandato 8 Constituyente.

Reglamento Para Aplicacion Al Mandato 8.

Manual De Usuarios Para Compaiiias De Seguridad.
Procedimiento Inscripcion Guardias De Seguridad.

Instructivo Para Inspeccion A Compafiias De Seguridad.

Fuente: (ANESI, 2018)
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Capitulo 111
Marco Metodoldgico
Disefio de la investigacion

Al desarrollar el presente trabajo de estudio se aplica un disefio no experimental el cual
“consiste en analizar un conjunto de datos sin que sean manipulados por parte del investigador,
sino que se interpretan sus resultados dentro de su contexto natural” (Namakforoosh, 2012, p.
35).

Por ende, se utiliza un disefio no experimental en el actual trabajo al recopilar datos por
parte de los trabajadores de la empresa ASEVIG CIA. LTDA., cuya informacion no es
modificada, sino que mas bien, se analizan sus resultados sin que haya sido alterada la
correspondiente base de datos, por lo que su interpretacién se determina dentro de su contexto

natural.

Tipos de estudio

Se conoce que existen varios tipos de investigacion a considerar, no obstante, dadas las
caracteristicas del estudio actual, se han aplicado las siguientes:

e Investigacion descriptiva. Es aquella que se utiliza para determinar las principales
caracteristicas del fendmeno u objeto de investigacion (Bernal, 2014, p. 64), es decir,
que en el presente estudio es descriptivo al recopilar informacion suficiente sobre la
empresa de seguridad privada ASEVIG CIA. LTDA., en cuanto al servicio que ofrecen
y funcionamiento de los procesos de gestion, lo cual se establecen como sus principales

caracteristicas en el desarrollo del trabajo actual.
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e Investigacion exploratoria. Se aplica en “estudios que no se han realizado con
anterioridad o que no se hayan aplicado antes, pues se otorga una amplia explicacion de
las cosas y la realidad” Por ende, en el desarrollo de la presente investigacion se
implementa un estudio exploratorio debido a que no se han realizado trabajos anteriores
sobre la aplicacion de las Normas 1ISO 9001:2015 en la empresa ASEVIG CIA. LTDA,,
mediante la cual se elabora un Sistema de Gestién de Calidad (SGC) para el

mejoramiento de los procesos organizacionales.

Métodos de investigacion

Al realizar el presente trabajo de estudio se utiliza el método inductivo — deductivo, en
el cual se “identifican premisas particulares para llegar a conclusiones generales, para que luego
de ello partiendo de hechos de carécter general sea posible determinar un conjunto de
proposiciones individuales” (Quezada, 2013, p. 85)

Es asi, en un principio el estudio que se realiza aplica el método inductivo al determinar
por separado cada una de las causas que conllevan al problema de investigacién por lo que se
enfoca desde un direccionamiento que parte desde lo particular hacia lo general. Posteriormente,
es necesario establecer la situacion actual determinando los errores que afectan a la calidad de
los procesos de la empresa ASEVIG CIA. LTDA., pues en base a ello se enuncian politicas
individuales de mejora en la calidad de los procesos de la compafiia, por lo que ante este tipo
de escenario se aplica el método deductivo pues se analiza un escenario que parte desde lo

general hacia lo particular.
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Poblacion y muestra

En términos estadisticos, la poblacion se conforma por la “agrupacion de varios
elementos que posean caracteristicas similares y que se formen parte de un estudio” (Newbold,
Carlson, & Thorne, 2016, p. 5), por lo tanto, el universo poblacional para el trabajo actual esta
dado por el nimero de trabajadores que laboran en la empresa ASEVIG CIA. LTDA., por lo
cual es necesario realizar una clasificacion por area departamental como se observa en la tabla

siguiente:

Tabla 2 Tabla departamental

Tipo de Area Cargos Cantidad de
Trabajadores
Area Administrativa  Directivos y Personal Administrativo 20
Area Guardias 1300
Operativa Jefes y Supervisores 25
TOTAL 1345

Fuente: (Asevig Cia. Ltda., 2020)

Por ende, la poblacion es de 1345 trabajadores de la empresa ASEVIG CIA. LTDA.,
siendo necesario realizar el correspondiente calculo de la muestra utilizando la formula como

se observa a continuacion:

B Z%Npq
~ e2(N—1) + Z2?pq

n
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Doénde:

N = Tamafio de la poblacion
Z = Nivel de confianza 95%
p =  Probabilidad de éxito

q =  Probabilidad de fracaso
e = Margen de error

n =  Tamafo de la muestra

Por lo que al aplicar la férmula se tiene:

1,96% * 1345 % 0,5 % 0,5

1345
1,96
0,5
0,5

0,05

"= 0,052(1345 — 1) + 1,962 % 0,5 0,5

n = 298,99 = 299 encuestas

Es decir, que se aplican 299 encuestas cuyos resultados obtenidos se proyectan para la

totalidad del universo poblacional.

A maés de ello, con la finalidad de evaluar la calidad del servicio se ha considerado aplicar
una encuesta adicional a los 60 clientes de la empresa ASEVIG CIA. LTDA., por lo que al ser

una poblacion pequefia no es necesario efectuar el calculo de la muestra pues se trabajara con

la totalidad del universo poblacional.

Fuentes, técnicas e instrumentos de investigacion

Las principales fuentes que se utilizan para la recopilacion de datos en el presente estudio se

describen en los parrafos siguientes:

e [Fuentes primarias. Se encuentran las encuestas que se caracteriza por conformarse por

un conjunto de preguntas que formulan para varias personas para conocer su opinién
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sobre un tema en particular (Mufioz, 2016, p. 63). En el caso del presente proyecto, esta
en saber si las personas que trabajan en la empresa ASEVIG CIA LTDA., conocen la
aplicacion adecuada de la calidad en los procesos y sus beneficios en la relacion a la
Norma 1SO 9001:2015.

e Fuentes secundarias. Dentro de este tipo de fuentes se encuentran libros, periodicos,
revistas tanto fisico como digitales, asi como paginas web que aportan con informacién
al estudio que se realiza (Del Cid, Méndez, & Sandoval, 2017, p. 49). En el desarrollo
del proyecto actual se encuentran documentos de investigacion que han sido realizados
por otros autores en relacién con las Normas ISO 9001:2015 como herramienta para la
aplicacion de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC).

En definitiva, las fuentes primarias y secundarias se conforman por técnicas de investigacion
por lo que estas a su vez, se disefian mediante cuestionarios, siendo necesario elaborar una tabla
con este tipo de instrumentos de estudio:

Tabla 3 Tabla de fuentes

Fuentes Técnicas Instrumentos
Fuentes primarias Encuesta Cuestionario de la encuesta
Entrevista Cuestionario de la entrevista
Fuentes secundarias Libros Gestion de Calidad

Procesos Organizacionales

Paginas web https://www.isotools.org

https://www.certificadoiso9001.com

Fuente: (Asevig Cia. Ltda., 2020)
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Operacionalizacion de variables

Las variables de estudio se conforman por dimensiones, indicadores e items las mismas

que se detallan en la tabla que se visualiza a continuacion:
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Tabla 4 Operacionalizacion de variables

Items

Técnicas e
Instrumentos

Variables Dimensiones Indicadores
Norma ISO 9001: Contexto de la Nivel de
Sistema de Gestion de organizacion diagnostico
Calidad

Liderazgo Nivel de liderazgo
Planeacién Nivel de
planeacion

¢Ha identificado los factores internos y externos
de su puesto de trabajo en la calidad de los
procesos?

¢Tiene usted la posibilidad de modificar los
procesos que se exigen en su puesto de trabajo?
¢Se han disefiado los procesos relacionados a su
puesto de trabajo considerando los asuntos
externos e internos y las personas interesadas?
¢Se ha dado a conocer los objetivos de los
procesos por parte de su jefe inmediato hacia
usted como trabajador?

¢Ha tomado usted acciones por parte de su jefe
Inmediato para reducir los riesgos en los
procesos que le conciernen a su area
departamental?

¢Ha cumplido usted con los requisitos legales
que forman parte de los procesos de su area
departamental?

¢Se han identificado los riesgos para abordar la
seguridad en los procesos y alcanzar mejores
resultados?

¢Se han establecido objetivos de calidad en su
area departamental para cada uno de los
procesos relevantes?

Encuesta /
cuestionario

Encuesta /
cuestionario
Encuesta /

cuestionario

Encuesta /
cuestionario

Encuesta /

cuestionario

Encuesta /

cuestionario

Encuesta /
cuestionario

Encuesta /
cuestionario
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de

de
de

Soporte Nivel de soporte
Operacion Nivel
Operacién
Evaluacion  de Nivel
Desempefio evaluacion
desemperio

¢Se ha implementado un plan en su area
departamental para mejorar la calidad de los
procesos en los ultimos meses?

¢Se han otorgado los recursos suficientes por
parte de su empresa para su area departamental
con la finalidad de mejorar la calidad de los
procesos?

¢Se han realizado capacitaciones por parte de su
empresa sobre el mejoramiento de la calidad de
los procesos en relacidn con los servicios de la
compafiia?

¢ Considera usted gue sus comparieros de su area
departamental disponen de los suficientes
conocimientos y experiencia para cumplir con
los procesos de la compafiia?

¢Se disponen de procesos de comunicacion con
los clientes para informar sobre las
caracteristicas del servicio de la empresa?

¢Se ha desarrollado el servicio de la empresa
cumpliendo con las politicas de calidad actuales
correspondientes?

¢Se aplican criterios de evaluacion y seleccién
para cada uno de los proveedores externos de la
empresa?

¢Se ha especificado fechas para evaluar los
resultados de la calidad en los procesos de la
empresa?

Encuesta
cuestionario

Encuesta

cuestionario

Encuesta
cuestionario

Encuesta
cuestionario

Encuesta

cuestionario

Encuesta
cuestionario

Encuesta
cuestionario

Encuesta
cuestionario
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Mejora

Gestién de Calidad Calidad

Nivel
mejoramiento

de

Nivel de calidad

del servicio

¢Se ha realizado monitoreos en su empresa con
la finalidad de evaluar el nivel de satisfaccion al
cliente?

¢Se ha determinado en la organizacion un
programa de auditoria interna para evaluar la
calidad en los procesos?

¢Se ha implementado oportunidades de mejora
para mejorar la calidad de los procesos con
relacion a las necesidades del cliente?

¢Dispone su &rea departamental de procesos
idéneos para  gestionar  errores e
inconformidades de las acciones aplicadas?

¢Se ha establecido los requisitos en su area
departamental para optimizar los recursos y
tiempos en favor de la eficiencia
organizacional?

iSe ha ofrecido un servicio de seguridad
satisfactorio durante los ultimos doces meses
por parte de la empresa que ha contratado?

¢Se dispone de equipos y sistemas de seguridad
confiables por parte de la empresa contratada?
¢El personal de guardiania de la empresa ha
ejercido una excelente labor de seguridad en sus
instalaciones?

Encuesta
cuestionario

Encuesta
cuestionario

Encuesta
cuestionario

Encuesta
cuestionario

Encuesta
cuestionario

Encuesta
cuestionario

Encuesta
cuestionario
Encuesta
cuestionario

Fuente: (Gonzalez H. , 2013)
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Formato de la encuesta

ENCUESTA APLICADA A LOS TRABAJADORES DE LA EMPRESA ASEVIG CIA.
LTDA

Objetivo
e Conocer la situacion actual de la calidad en los procesos de la empresa ASEVIG CIA.
LTDA
Datos personales:
e FEdad:
e Género:

e Tiempo que labora en la empresa:

Preguntas de investigacion

. . Casi Casi
No. Items Siempre . Nunca
siempre Nunca

¢Ha identificado los factores internos y
externos de su puesto de trabajo en la
1 calidad de los procesos?

¢ Tiene usted la posibilidad de modificar
los procesos que se exigen en su puesto
2 de trabajo?

¢(Se han disefiado los procesos
relacionados a su puesto de trabajo
considerando los asuntos externos e
internos y las personas interesadas?

¢Se ha dado a conocer los objetivos de
4 los procesos por parte de su jefe
inmediato hacia usted como trabajador?
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10

11

¢Ha tomado usted acciones por parte de
su jefe inmediato para reducir los riesgos
en los procesos que le conciernen a su
area departamental?

¢Ha cumplido usted con los requisitos
legales que forman parte de los procesos
de su area departamental?

¢Se han identificado los riesgos para
abordar la seguridad en los procesos y
alcanzar mejores resultados?

¢Se han establecido objetivos de calidad
en su area departamental para cada uno
de los procesos relevantes?

¢Se ha implementado un plan en su area
departamental para mejorar la calidad de
los procesos en los Gltimos meses?

¢Se han otorgado los recursos
suficientes por parte de su empresa para
su area departamental con la finalidad de
mejorar la calidad de los procesos?

¢Se han realizado capacitaciones por
parte de su empresa sobre el
mejoramiento de la calidad de los
procesos en relacion con los servicios de
la compaiiia?
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12

13

14

15

16

17

18

19

¢ Considera usted que sus comparieros de
su area departamental disponen de los
suficientes conocimientos y experiencia
para cumplir con los procesos de la
compafiia?

¢Se disponen de procesos de
comunicacion con los clientes para
informar sobre las caracteristicas del
servicio de la empresa?

:Se ha desarrollado el servicio de la
empresa cumpliendo con las politicas de
calidad actuales correspondientes?

¢Se aplican criterios de evaluacion y
seleccion para cada uno de los
proveedores externos de la empresa?

¢Se ha especificado fechas para evaluar
los resultados de la calidad en los
procesos de la empresa?

:Se ha realizado monitoreos en su
empresa con la finalidad de evaluar el
nivel de satisfaccion al cliente?

¢Se ha determinado en la organizacion
un programa de auditoria interna para
evaluar la calidad en los procesos?

¢Se ha implementado oportunidades de
mejora para mejorar la calidad de los
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procesos en relacion con las necesidades
del cliente?

¢Dispone su é&rea departamental de
procesos idoneos para gestionar errores
e inconformidades de las acciones

20 aplicadas?

¢Se ha establecido los requisitos en su
area departamental para optimizar los
recursos y tiempos en favor de la

21 . .
eficiencia organizacional?

Interpretacion de los resultados
Analisis e interpretacion de resultados de la encuesta a los trabajadores

Ante la presentacion de los resultados de la encuesta, es necesario realizar tablas y
figuras estadisticas en relacion con las dimensiones identificadas en la operacionalizacion de

variables, por se tienen los siguientes rubros y porcentajes que se describen a continuacion:

Contexto de la organizacion
Dentro de esta etapa se analizan las condiciones internas y externas de la propia
organizacion en relacion con cada uno de los procesos que forman parte de la entidad, por lo

cual se ha considerado evaluar los siguientes factores que se observa en a siguiente figura:
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CONTEXTO ORGANIZACIONAL

100%

17,1% 13,7% 17,1%

50%

0%
Factores internos y externos Modificacion de procesos Disefio de procesos

B Nunca B Casinunca M Casissiempre Siempre

Figura 2 Contexto Organizacional

Anélisis:

De acuerdo con la figura anterior, se observa que cerca de un 58,9% de los empleados
mencionan que nunca y casi nunca se ha realizado un andlisis de los factores internos y externos
de la compafiia, por lo cual se reconoce también que solamente el 41,5% de los trabajadores
tienen la posibilidad de modificar sus propios procesos de trabajo destacando ademas que el
55,2% de los empleados se han disefiado sus procesos de acuerdo con los correspondientes

factores externos e internos del trabajo.

Liderazgo
El liderazgo es una de las etapas principales que forman parte de la Norma 1SO 9001:2015, por
lo cual resulta preponderante realizar un analisis de los principales factores que lo conforman

entre los cuales se destacan a continuacion:
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LIDERAZGO

100%

13,7% 17,1% 17,1%

50%

0%
Conocimiento de objetivos  Reduccidon de riesgos del  Cumplimiento de requisitos
jefe inmediato legales

B Nunca mCasinunca M Casissiempre Siempre

Figura 3 Liderazgo

Anélisis:

De acuerdo con los resultados de la figura anterior, se destaca que el 57,5% de los trabajadores
de la empresa ASEVIG CIA. LTDA., nunca y casi nunca les han dado a conocer los objetivos
de los procesos por parte de su jefe inmediato, por lo que ademas el 53,9% mencionan que
nunca y casi nunca se ha reducido los niveles de riesgos por parte de su jefe inmediato, por lo
que esto a su vez, influye que solamente un 44,9% de los empleados de la compafiia cumplan
con los requisitos legales que como trabajadores de la empresa que se exigen al interior de su

area departamental.

Planeacion

Se conoce que dentro de la planeacion de acuerdo con lo dispuesto en la Norma ISO 9001:2015,
es fundamental establecer un analisis de los objetivos de calidad, la implementacion de un plan,
por lo que todos estos parametros se representan en porcentajes de acuerdo como se observa en
la siguiente figura:
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PLANEACION

100%

14,4% 17,4% 15,4%

50%

0%
Identificacion de riesgos  Disponibilidad de objetivos Implementacion de un plan
de calidad de calidad

B Nunca mCasinunca M Casissiempre Siempre

Figura 4 Planeacion

Anélisis:

En base a los resultados de la figura anterior, se destaca que solamente el 43,8% de los
trabajadores encuestados reconocen que les ha identificado los riesgos para mejorar los niveles
de seguridad en el trabajo, afiadiendo ademas que el 57,9% de los empleados califican que nunca
y casi nunca disponen objetivos de calidad al interior de su area departamental, esto al final
también refleja que el 62,2% establece que nunca y casi nunca se ha implementado

correctamente un plan de calidad para el mejoramiento de los procesos en la organizacion.

Soporte

Resulta preponderante analizar los recursos con los que dispone la empresa ASEVIG CIA.
LTDA, determinando las personas y la infraestructura con la que cuenta la compafiia, por lo
cual es necesario realizar una evaluacion minuciosa de los porcentajes que se observan en la

siguiente figura:
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SOPORTE

100%

17,7% 17,1% 16,7%

50%

0%

Uso de recursos para Talleres para mejorar la Habilidades para mejorar
calidad calidad los procesos
B Nunca mCasinunca M Casissiempre Siempre

Figura 5 Soporte

Anélisis:

Tomando en consideracion los resultados que se muestra en la figura anterior se destaca que el
55,2% de los encuestados califican que nunca y casi hunca se han utilizado recursos suficientes
en las respectivas areas departamentales, sefialando ademas que un 42,2% de los trabajadores
sefialan que siempre y casi siempre se desarrollan talleres para mejorar la calidad de sus
productos, asi como también un 41,1% de los trabajadores califican que sus comparieros
disponen de las habilidades suficientes para cumplir con las actividades que les han sido

encomendadas por parte de su jefe inmediato.

Operacion
Esta etapa dentro de la Norma I1SO 9001:2015 permite determinar la operacion que conllevan
hacia el cumplimiento de cada uno de los procesos de la compafiia, estableciendo una adecuada

seleccion de los proveedores externos, sistemas de comunicacion con el cliente y el
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cumplimiento de las politicas de seguridad, siendo necesario establecer los porcentajes como se

observan a continuacion:

OPERACION

100%

12,0% 21.4% 14,4%

50%

0%

Disponibilidad de proceso  Cumplimiento de politicas Criterios de seleccion
comunicacionales de seguridad proveedores externos
B Nunca mCasinunca M Casissiempre Siempre

Figura 6 Operacion

Analisis:

Como se observa en la figura anterior, se determina que cerca de un 58,5% menciona que nunca
y casi nunca existe un adecuado proceso de comunicacién con los clientes de la empresa, asi
mismo el 51,9% de los trabajadores reconoce que nunca y casi nhunca se cumplen con las
politicas de seguridad, por lo que, ademas, solo el 43,8% de los empleados mencionan que la
empresa de seguridad labora con proveedores confiables pues se realiza una adecuada seleccion

de cada uno de ellos.

Evaluacion de desempefio
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La evaluacion de cada uno de los resultados organizacionales es indispensable, es por ello que
es necesario determinar las fechas correspondientes con anterioridad para que, en base a ello,
se determinen sus resultados, tomando en cuenta la aplicacion de la autoria interna, es por ello

que cada uno de estos porcentajes se ha obtenido en la siguiente figura:

EVALUACION DE DESEMPENO

100%

18,4% 15,4% 15,1%

50%

0%
Identificacion de fechas Monitoreos para evaluar Aplicacién de auditoria
para evaluar resultados satisfaccion cliente interna

B Nunca mCasinunca M Casissiempre Siempre
Figura 7 Evaluacion de desempefio
Anélisis:

En la figura anterior, se tiene que al menos el 59,6% de los trabajadores de la empresa
ASEVIG CIA. LTDA., informan que nunca y casi nunca se han establecido fechas para evaluar
los correspondientes resultados de los procesos organizacionales, que ademas en un 60,9%
mencionan que nunca y casi nunca se ha efectuado monitorios para evaluar la satisfaccion al
cliente. Sin embargo, el 55,2% de los encuestados califican que siempre y casi siempre informan
que si se realizado una auditoria interna con la que se permita evaluar cada una de la calidad de

los procesos operativos.
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Mejora

Es necesario que se realice un diagndstico de las oportunidades de mejora en la calidad
de los procesos de la empresa ASEVIG CIA. LTDA., en relacion hacia el manejo de los errores
y responsabilidades y la optimizacion de recursos que han sido utilizados. Ante esta situacion
es importante que se analicen los resultados obtenidos de acuerdo como es posible observar en
la siguiente gréfica:

MEJORAMIENTO

100%

14,4% 15,1% 16,4%

50%

0%

Implementacion de mejoras Gestion de errores e Requisitos para optimizar
de calidad inconformidades los recursos
B Nunca mCasinunca M Casissiempre Siempre

Figura 8 Mejora

Analisis:

En la figura anterior, es posible visualizar que el 64,2% de los trabajadores determinan
gue nunca y casi nunca se han implementado mejoras en la calidad de los procesos de la
compafiia, por lo que ademas el 53,2% recalcan también que nunca y casi hunca se gestiona
adecuadamente los errores e inconformidades que han existido en la implementacion de los
procesos operativos de la entidad. Adicional a ello, se determina en un 57,2% de los trabajadores
califican nunca y casi nunca que los requisitos necesarios a favor de la eficiencia

organizacional.
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Andlisis e interpretacion de resultados de la encuesta a los clientes de la empresa

Para evaluar la calidad actual del servicio de la empresa ASEVIG CIA. LTDA,, se ha
tomado en cuenta el criterio de los clientes de la compafiia por lo que estos resultado se

agruparon facilitando la figura que se observa a continuacion:

CALIDAD DEL SERVICIO

100% -

13,3% 18,3% 20,0%

50% A

0% -

Satisfaccidn del servicio Calidad de los equipos y Calidad del personal de
sistemas seguridad
B Nunca mCasinunca M Casissiempre Siempre

Figura 9. Calidad del servicio

En la figura anterior, se observa que el 51,3% de los clientes de la compafiia mencionan
que nunca y casi nunca se encuentran altamente satisfechos con su servicio de seguridad, por lo
que ademas el 53,3% de los encuestados informan que nunca y casi nunca el personal de
guardiania se encuentra altamente capacitados para ejercer este tipo de labores, aunque se
reconoce que el 63,3% de los clientes califican que los sistemas y equipos que se utilizan se
encuentran en buen estado. Por ende, estas cifras demuestran que solamente la mitad de los
usuarios de la empresa ASEVIG CIA. LTDA., se encuentran satisfechos con su servicio de
seguridad pues se requiere una mejor capacitaciéon en guardiania por parte del personal

operativo de la entidad.
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Andlisis de los resultados de la entrevista

Para trabajar en el disefio del sistema de gestion de procesos de calidad, se considero
necesario realizar entrevistas, tomando como muestra, empresas del sector de seguridad y
vigilancia y conocer la opinién de aquellas empresas que han aplicado un sistema de gestion de
calidad y las que no mantienen a la fecha un sistema de gestion.

Esta muestra se realizé con el fin de conocer la importancia del Sistema de Gestion de
la Normas 1SO 9001:2015 a los jefes departamentales de empresas del Sector de Seguridad
Privada, quienes fueron la Eco. Karina lzurieta Gerente Administrativo Financiero de la
empresa Asevig Cia. Ltda., a la Ing. Gabriela Huaraca Gerente de Operaciones de la empresa

Dinaser Cia. Ltda. y del Ing. Maria Rodriguez Auditora Interna de la empresa Asevig Cia. Ltda.

A continuacion, se presentan las entrevistas realizadas a los jefes departamentales, para

conocer su opinion:

Entrevistas 1

Nombre del Entrevistado N°1: Eco. Karina lzurieta

Empresa: Asevig Cia. Ltda

Cargo: Gerente Administrativo Financiero

¢Usted considera importante que su empresa implemente Normas Internacionales 1SO?
Es importante porque ayuda a estandarizar las actividades en los diferentes departamentos
evitando realizar reprocesos que ayudan a disminuir hora hombre y costo de la operacion.

¢ Cuél Norma ISO desearia implementar inicialmente en su empresa?
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La norma ISO 9001:2015 que es el sistema de gestion de calidad, que esta enfocada a mantener
la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente interno y externo.

¢ Conoce los beneficios que obtendria al certificarse?

Si, porque se mantiene la calidad del servicio y/o producto, incremento de ventas y clientes,
organizacion de los procesos, ventajas competitivas, y equipo motivado y alineado.

¢Ha realizado una evaluacion inicial, para iniciar la implementacion de las normas 1SO
2009:2015?

Si hemos realizado la evaluacion y nos encontramos en la etapa de implementacion.

¢Dispone de los recursos necesarios para la implementacion de las normas?

Si, contamos con un Auditor Interno 1SO 9001.

Entrevistado 2

Nombre del Entrevistado N°2: Ing. Gabriela Huaraca

Empresa: Dinaser Cia. Ltda

Cargo: Gerente Operaciones

¢Usted considera importante que su empresa implemente Normas Internacionales 1SO?
Las Normas son importantes para toda organizacion, el problema que toda empresa no puede

tener conocimiento de los beneficios que les trae ser certificados. Por lo que sugiero que sea
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obligatorio para el sector de seguridad privada por el riesgo que tenemos. Nuestros agentes de
seguridad tienen que estar preparados y educados con esta norma.

¢Cual Norma ISO desearia implementar inicialmente en su empresa?

Por el momento estamos en la transicion de la Norma 1SO 9001:2015.

¢ Conoce los beneficios que obtendria al certificarse?

Los beneficios que obtenemos como empresa es la satisfaccion de nuestros clientes, al ver que
estan siendo resguardas por una empresa seria y confiable, tendremos mayor competitividad y
nuestras ventas incrementarian porque al momento de que un cliente vea nuestro portafolio
encuentra que contamos con la certificacion.

¢Ha realizado una evaluacion inicial, para iniciar la implementacion de las normas 1SO
2009:2015?

Si, contamos con la Certificadora SGS que es quien nos visitd para darnos a conocer de la nueva
ISO.

¢Dispone de los recursos necesarios para la implementacion de las normas?

Cada afio estamos revisando si existen cursos para que nuestro departamento de Gestion se
capacite y estemos al dia, tenemos un Auditor ISO y también es certificado BASC.
Entrevistado 3

Nombre del Entrevistado N°3: Ing. Maria Rodriguez

Empresa: Insevig Cia. Ltda.

Cargo: Auditora Interna

¢Usted considera importante que su empresa implemente Normas Internacionales 1SO?
Si, porgue no va ayuda a organizar el trabajo que realizamos actualmente en los diferentes

departamentos y asi poder reducir recurso.
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¢Cual Norma ISO desearia implementar inicialmente en su empresa?

La 1SO 9001 de Calidad.

¢ Conoce los beneficios que obtendria al certificarse?

Se capacitara al personal para que contribuya en la mejora continua.

Ayudara a incrementar las ventas al brindar un mejor servicio y obtener la retroalimentacion
del cliente.

Estandarizacion de los proceso.

¢Ha realizado una evaluacion inicial, para iniciar la implementacion de las normas 1SO
2009:2015?

Al momento no hemos realizado evaluacion.

¢Dispone de los recursos necesarios para la implementacion de las normas?

Por el momento no esta considerado en el presupuesto para iniciar con este proceso.
Conclusién de las entrevistas.

De la muestra tomada se pudo evidenciar que las empresas certificadas, cuentan con mejor
reconocimiento en el mercado por la satisfaccion del cliente y rentabilidad en el negocio, de
acuerdo a la entrevista obtenida por los jefes departamentales, cabe mencionar que no se pudo

obtener informacion fisica debido a la confidencialidad de esta informacion.

Conclusion
Cada uno de los entrevistado nos dio su punto de vista de la importancia que tiene las
certificaciones internaciones en su empresa, donde no solo les permite tener procesos eficientes,

si que también le permite ser confiable antes sus partes interesadas.
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Comprobacion de hipdtesis

Para realizar la comprobacion de hipétesis en el trabajo actual, es preponderante

identificar previamente Ho (Hipdtesis Nula) y H1 (Hipotesis Alternativa tal como se observa a

continuacion:

Ho = La norma ISO 9001:2015 no mejora la gestion de calidad de la empresa de

seguridad privada ASEVIG CIA. LTDA., en la ciudad de Guayaquil

H1 = La norma I1SO 9001:2015 mejora la gestion de calidad de la empresa de

seguridad privada ASEVIG CIA. LTDA., en la ciudad de Guayaquil

Es necesario determinar que el estadistico de prueba que se utilizara es el Chi Cuadrado

considerando un nivel de significancia del 0,05, por lo que se ha planteado elaborar una tabla

4x2 como se muestra de la siguiente manera:

Tabla 5. Resultados de trabajadores y clientes de la empresa ASEVIG CIA. LTDA

ALTERNATIVAS TRABAJADORES CLIENTE
Nunca 1465 29
Casi nunca 2104 56
Casi siempre 1703 64
Siempre 1007 31
TOTAL 3569 180
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Fuente: Elaboracion propia
Por lo cual, al tener una tabla de 4x2 se identifica que existen 3 grados de libertad y si
se revisa las areas de la Curva de Distribucion X2, se facilita la elaboracion del siguiente grafico

como se observa a continuacion:

Ho
0,05

H1

&

7,815 8,947

Figura 10. Regla de decision del Chi Cuadrado

Es decir, que se tiene un Chi Cuadrado de 8,947 cuyo resultado es superior al valor critico de
7,815 por lo cual se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alternativa, es decir, la
norma I1SO 9001:2015 mejora la gestién de calidad de la empresa de seguridad privada

ASEVIG CIA. LTDA,, en la ciudad de Guayaquil.

Capitulo IV
Propuesta
Generalidades

Antecedentes

La presente tesis esta basada en la propuesta de un Sistema de Gestion de la Calidad con

la nueva version de la Norma 1SO 9001:2015 de la compafiia ASEVIG CIA LTDA, por lo cual
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se obtuvo los datos suficientes mediante intervencion o interaccion en las actividades de cada
proceso de esta organizacion, con el propdésito de desarrollar nuevas oportunidades y contribuir
en los conocimientos del personal involucrado que ayudard a mejorar la productividad de la
organizacion, esto se realiza con el cumplimiento de los objetivos de la calidad que se hayan

considerado dentro de la organizacion.

Objetivos de la propuesta

1.-Sistematizar las actividades involucrada en las operaciones
2.- Aumentar la competitividad

3.- Incrementar la confianza la clientes internos y externos
4.- Mejorar la estructura de la empresa de forma sostenible
5.- Reducir costos por reprocesos

6.- Cumplir la legislacion y normas aplicables

7.- Incrementar la productividad para los accionistas del negocio

Caracteristicas de la compafia
Descripcion de la empresa

ASEVIG CIA LTDA es una empresa de seguridad ecuatoriana que ha sido fundada en
el afio 2002, que se orientada a ser una compafiia de servicios de seguridad integral con atencion
personalizada y personal altamente motivado y capacitado por lo que en el afio 2015 ha sido
reconocida por el instituto Great Place To Work como mejor empresa para trabajar en Ecuador
y Latinoamerica. La compafiia brinda servicios de Vigilancia y Guardiania a empresas e
instituciones y de Resguardo Personal, asi mismo, se dispone de una flota moderna de vehiculos
para ronda externa y casos de emergencia.
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Misién

Recibir de los clientes la delegacion de los asuntos de seguridad y administrarlos con

maéaxima eficiencia.

Vision

Brindar un servicio especializado de Ultima generacion para superar todas las

expectativas de los clientes.

Sistema de Gestion de Calidad

Este tipo de sistema se enfoca en mejorar la calidad de cada uno de los procesos que
conforman a la empresa ASEVIG CIA. LTDA., considerando desde el contexto propio de la
organizacion en base a los factores internos y externos que influyen en el funcionamiento de la
entidad, para que luego de ello se determinen los lideres para cumplir y hacer cumplir con los
programas establecidos dentro de un conjunto de etapas que hayan sido planificadas, para ello
es preponderante disponer de los recursos suficientes y de una comunicacion adecuada entre
todo el personal de la entidad. A mas de ello, es necesario que todas las operaciones sean
evaluadas de acuerdo con un sistema de seguimiento, para que posteriormente sea posible

aplicar programas de mejora continua para los procesos organizacionales.

Contexto de la organizacion

Comprension de la organizacion y su contexto
Para comprender el contexto de la empresa ASEVIG CIA. LTDA., resulta fundamental

identificar cada uno de los factores tanto internos como externos que influyen en el
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funcionamiento de la organizacion, los mismos que pueden ser positivos y negativos tanto para
la industria como para la propia compafiia.

Por ende, se ha considerado aplicar una Matriz FODA en la que se identifican sus
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas como se observa en la tabla que se muestra

a continuacion:

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES DEBILIDADES AMENAZAS

Figura 11 Matriz FODA
Fuente: (Asevig Cia. Ltda., 2020)
Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
Se han considerado que sus partes interesadas que son pertinentes en el sistema de

gestion de calidad de ASEVIG CIA. LTDA.
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Clientes

Socios

Accionistas

Empleados

Gobierno

Municipio

Proveedor

Comunidad

*Precio, asesoria, Capacitacion y especificacion del productoy senvicio.
*EXPECTATIVA: Calidad, Garantia, Confianza, Cumplir instructivos de Ahorro.

*Rentabilidad del Negocio.
*EXPECTATIVA: Crecimiento de la empresa

*Rentabilidad sobre sus inversiones, continuidad delnegocio.
=EXPECTATIVA: Rendimierntode la empresa, Cumplimiento de requisitos legales.

»Sueldos, beneficios, satisfaccion laboral, salud
*EXPECTATIVA: Crecimiento, Buen clima laboral, Imtegracdan familiar

=Impuestos, [ESS, SR, Leyesy reglamentos, permise defuncicnamiento, ordenanzas munidpales, regulaciones
ambientales aplicables.
*EXPECTATIVA: Confianza, cumplimento de requisitos legales

*Permiso de bomberos, patentes permisos d e funcicnamiento.
#EXPECTATIVA: Confianza, cumplimientode garantias, contratos

»Condiciones, cumplimientode garantias contratos, cumplir con los requisitos legalesy ambientales.
*EXPECTATIVA: Pagos puntuales, cumplimientos de acuerdo, continuidad del producto,/servicio.

+Contribuir al erden, espacios de parquec y aseocde areas, prevenir actos de contaminacion ambientalque afecteala
comunidad, usccorrectode losrecursos no renovables.
*EXPECTATIVA: Mantener buen ambiente comunitario.

SR, N N S S S S, N—

Figura 12 Partes Interesadas
Fuente: (Asevig Cia. Ltda., 2020)

Alcance del sistema de gestion de la calidad

El presente Sistema de Gestion de Calidad (SGC) serd aplicado en los procesos
operativos, estratégicos y de apoyo para la empresa ASEVIG CIA. LTDA., con la finalidad de

favorecer la optimizacion de tiempos y ahorro de recursos disponibles en cada una de las etapas

gue conforman los procesos de la compafiia.

Sistemas de gestion de calidad y sus procesos

Para que la organizacién opere de manera eficaz se tiene que identificar y gestionar los
diferentes procesos y conocer cOmo interactlian, para lo cual se ha considerado necesario y

fundamental disefiar el mapa de procesos de laempresa ASEVIG CIA. LTDA., como se observa

en la siguiente imagen:
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MAPA DE PROCESOS

Gestion Finandera

Gestion Integrada

Gestion de Talento

Contexto

Chiente

Partes
Interesadas

de Segurided

Logistics

Direcoon R
Procesos de Direccon
]
Procesos de
Realizagon | Wigillanda
L4 Privada satisfaccon
Planeamient o A
del servido I
B e - seguridad centrode |, .| Supervision del .
Comerdal Ficica Cont rol servido cliente
- *Seguridad
Elect ronica
Cust odios |
= Mo incluido = 2l alcanos Prvct Went s
Procesos de Apoyo I
Control de Equipos Seleccion

Conitabilidied

Figura 13 Mapa de Procesos
Fuente: (Asevig Cia. Ltda., 2020)
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Liderazgo

Liderazgo y compromiso
El liderazgo y compromiso favorece el establecer un direccionamiento en relacion hacia
el sistema de gestion de calidad, con la posibilidad de rendir cuentas y de esta manera determinar
la eficacia del sistema y asi establecer la politica y de calidad y sus objetivos. Es por ello, que
la alta direccion debera asumir su mayor responsabilidad para desarrollar un adecuado sistema
de gestion de calidad para que sea integrado hacia los procesos de negocio de la propia
organizacion.
ASEVIG Cia. Ltda., estd comprometido a dirigir, apoyar y a implementar las normas
internaciones 1SO 9001:2015 en el desarrollo de los Sistemas de Gestion de Calidad, para lo
cual deberéa desarrollar las siguientes actividades:
a. Comunicar a los trabajadores la importancia de superar los requisitos del cliente.
b. Establecer una Politica de Gestion Integrada, que se comunica y revisa anualmente,
para asegurar su vigencia.
c. Planificacién del Sistema de Gestion Integrado estableciendo los Objetivos
Estratégicos.
d. Realizar por lo menos una vez al afio revisiones por la Direccion a cargo de la
Gerencia General.
e. Amplia disponibilidad de recursos.
f. Definicion clara de los niveles de autoridad y responsabilidad a todo nivel de la
organizacion.

g. Amplio fortalecimiento de los mecanismos de comunicacion externa e interna.
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h. Cumplimiento a la normativa legal para estar acorde a los requerimientos del estado,
de tal manera que los trabajadores puedan cumplir con las legalizaciones
correspondientes.

i. Desarrollo de una amplia mejora continua.

Al identificar los procesos del Sistema de Gestion Integrado, se determinan las necesidades de
los clientes para aumentar su satisfaccion, anualmente se efectuaran Encuestas de Calidad para
evaluar el servicio hacia el cliente a nivel nacional, cuyos resultados son evaluados y se toman
las acciones segun corresponda (Ver Apéndice B.- Evaluaciones de desempefio y la revision del
sistema de gestion)

La politica de calidad demuestra el compromiso de la direccion, es adecuada al
proposito de la organizacion (clausula 5.2) y proporciona un marco para el establecimiento de
los objetivos, incluye compromisos de mejora continua, y es comunicada de forma eficiente.

Los objetivos de calidad estdn de acuerdo con la politica, en funciones y niveles
adecuados, siendo medibles y asociados a un indicador, observandose mejoras en los
indicadores de un afio respecto a otro.

Politica de calidad

ASEVIG CIA. LTDA., es una empresa dedicada a brindar servicios de Vigilancia
Privada, ofreciendo a sus clientes atencion personalizada, estandares de calidad, con el objetivo
de satisfacer sus necesidades y superar sus expectativas.
Los directivos de la organizacion se han comprometido en fortalecer la mejora continua en la
calidad de nuestros servicios y procesos, asegurando la ejecucién de las actividades en
condiciones Optimas en seguridad, garantizando la integridad fisica de las personas, evitando

riesgos a terceros, a propiedades y al medio ambiente.
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Para garantizar la eficacia de nuestro Sistema de Gestion Integrado se han establecido las
siguientes politicas:
1. Satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes mediante la calidad del
servicio de la empresa.
2. ldentificar, evaluar y controlar los peligros generados en las actividades
inherentes a la organizacion, previniendo la ocurrencia de lesiones y
enfermedades ocupacionales de nuestros colaboradores y grupos de interés.
3. Cumplir con la normativa legal vigente, los requisitos internos y otros acuerdos
suscritos que regulan el servicio de la empresa.
Con la finalidad de asegurar el éxito de la gestion, las politicas anteriores son comunicadas al
personal y estara disponible para las partes interesadas en el buen desempefio de la organizacion.
Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion
Estas se encuentran definidas en el Manual de Organizacion y Funciones, donde se
demuestra que existe un nivel de respeto a los cargos y funciones ademéas de comunicarse
eficientemente las responsabilidades de cada uno de los miembros de la organizacion.
Se encuentra documentada la asignacion de los representantes legales, donde se han incluido
sus responsabilidades de implementar y mantener los procesos del sistema, por lo que se ha

estructurado el organigrama de la empresa como se observa a continuacion:
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Organigrama ASEVIG CiA. LTDA.

GERENCIA

AUDITORA PROCESOS

GERENCIA DE
FINANCIERA

GERENCIA DE
RECURSOS HUMANOS

GERENCIA
OPERACIONES

ASISTENTE DE
SELECCION

CONTROLLER
FINANCIERO

JEFE DE OPERACIONES RECEPCION

SUPERVISORES ASISTENTE DE IESS CONTADOR

COORDINADORES ANALISTA DE GTH NOMINA

SSITENTES CONTABLE!

TRABAJO SOCIAL

JEFES DE GRUPO

AGENTES DE
SEGURIDAD

FACTURACION

MENSAJERIA

Figura 14 Organigrama
Fuente: (Asevig Cia. Ltda., 2020)
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Planificacion

Acciones para abordar riesgos y oportunidades

La planificacion del sistema de gestion de calidad demuestra que se encuentran

planificados los procesos junto con los objetivos determinando los riesgos y oportunidades para

lograr los resultados previstos, es por ello por lo que resulta preponderante elaborar una matriz

como se observa a continuacion:

Tabla 6 Matriz de Riesgos y Oportunidades

RIESGOS ACCION OPORTUNIDAD TIPO
Falta del personal a la unidad e Capacitar, motivary cumplir con .

- . Riesgo

de trabajo las obligaciones laborales del

Inherente

personal.

No conformidades en el e Mantener visitas periddicas a los

servicio clientes, comunicacion Riesgo
permanente con centro de Residual
control.

No notificar los riesgos de la e Reportar registrar  los .

., g . p y - g Automatizar los .
operacion en los reportes de incidentes periddicamente para reportes de Riesgo
incidentes consolidar a estos reportes al . . Inherente

. incidentes

cliente.
No cumplimiento de rondas e Lideres Zonales y controladores

asignados por zonas para

cumplir las visitas a las unidades

trabajo
No mantener los horarios e Actualizar periédicamente los Riesgo
actualizados para el control de horarios de trabajo por unidad. Inherente
asistencia del personal
No comunicar al cliente sobre e Realizar reportes de condiciones Riesgo
Sus riesgos inseguras a los clientes Inherente
No revisar la informacion de e Cuadro de control de Riesgo
los lectores de ronda verificacion diaria de lectores Residual

Fuente: (Asevig Cia. Ltda., 2020)

Objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos

Entre los principales objetivos del Sistema de Gestion de Calidad, se han considerado los

siguientes:
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1. Incrementar la competitividad en el mercado nacional al brindar los servicios de
Vigilancia Privada, Seguridad Personal y Guardiania.
2. Contar con una organizacién moderna y flexible que facilite el mejoramiento de la
eficiencia y eficacia en sus procesos de gestion.
3. Desarrollar los niveles de competencia requerida del recurso humano a fin atender
los requerimientos del cliente y de la Gestion Integrada.
4. Establecer un programa de auditorias internas que permita conocer el resultado del
sistema de gestion de la calidad.
Es asi, que los objetivos anteriores se pretenden alcanzar luego de que se haya aplicado el
Sistema de Gestion de Calidad acorde con la estructura de la Norma 1SO 9001: 2015 para el
mejoramiento de la gestion de calidad.
Planificacién de los Cambios
Las necesidades de cambio que se determinen en el sistema de gestién de calidad se
debera realizarlos mediante la planificacion previa tomando en consideracion la respectiva
disponibilidad de recursos y la correspondiente asignacion y reasignacion de autoridades y

responsabilidades.

Apoyo o soporte

Recursos

Es importante proporcionar los recursos necesarios para el establecimiento,
implementacién, mantenimiento y mejora continua del sistema de gestion de la calidad. Se han
considerado las siguientes capacidades y limitaciones de los recursos internos, como también

gue se necesita obtener de los proveedores externos:
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Tabla 7 Matriz de Recursos

DOCUMENTACION

RECURSOS DESCRIPCION ASOCIADA
Agente de seguridad,
Coordinadores,
Supervisores, Controladores
de calidad, Procedimientos Internos
Humanos Subgerente de operaciones,  Ley de armasy su
Logistica, reglamento

Coordinador de equipos,
centro de control.

Area de trabajo: oficina,
laptop, celular, impresora,
comunicaciones, equipos,
Infraestructura unidad de trabajo, accesorios
de seguridad, vehiculos,
documentos internos.

Ambiente Climatizacion, iluminacién
Administrativa: 1 subgerente
de operaciones
Operativa Directa: segun
contrato del cliente

Capacidad / Limitaciones Operativa Indirecta: 1
Supervisor, 1 controlador de
calidad, 3 centro de control
Limitacion: faltos al servicio
sin reemplazo

Fuente: (Asevig Cia. Ltda., 2020)
Recursos de seguimiento y medicion

Al determinar y proporcionar los recursos, es necesario establecer la validez y fiabilidad
de que los recursos que son los apropiados para realizar las actividades de seguimiento y
medicion, y verificar la conformidad del producto servicio. Se debe mantener la informacion
documentada como evidencia de que los recursos son los apropiados.

Trazabilidad de las mediciones
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Al considerar la trazabilidad de las mediciones se debe considerar la calibracion o
verificacion de los equipos en intervalos especificos, contra patrones de medicion y mantener
documentada la base utilizada para realizar esta calibracion o verificacion. Asi como también
identificar el equipo para determinar su estado y proteger contra ajustes, dafios o deterioro que
puedan invalidar los resultados de la medicion.

Conocimientos de la organizacion

Determinar los conocimientos necesarios para la operacion de nuestros procesos por
medios de los procedimientos internos que se mantienen y se encuentran a disposicion de la
organizacion en la medida que es necesario por medio de intranet.

Competencia

Es necesario identificar a la competencia necesaria para las personas que realizan
actividades bajo el control de la compafiia y que, puedan afectar el desempefio y eficacia del
sistema de gestion de la calidad, para lo cual se debera considerar lo siguiente:

e Para asegurarnos que sean competentes, basdndose en la educacién, formacion o
experiencias apropiadas.
e Cuando aplique, tomar acciones para adquirir la competencia necesaria y evaluar
la eficacia de las acciones tomadas.
e Conservando la evidencia de la competencia con informacion documentada.
Perfil del Cargo y Funciones

A continuacion, como ejemplo se presenta el Perfil del Asistente Financiero, por lo que

se requiere que se tenga experiencia en cargos similares por dos afos:
e Baésico

e Bachiller
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Superior

Postgrado

Conocimiento de Procesos Internos seguln sus funciones

Conocimientos generales sobre Sistema de Gestion Integrado
Conocimiento de Requisitos Legales aplicables al negocio y al cargo
Manejo de utilitarios

Manejo avanzado de Excel y conocimientos numéricos (calculo)
Conocimientos y experiencia en administracion de personal
Conocimientos generales de negociacion

Conocimientos de servicio al cliente

Conocimientos de Normas Internacionales de Contabilidad
Conocimientos de Normas Internacionales de Informacion Financiera NIFF
Conocimientos de la Ley de Compafiias y Cédigo de Régimen Tributario
Ley de Régimen Tributario Interno y su Reglamento

Conocimientos Generales sobre la Norma de Calidad 1ISO 9001.

Responsabilidad

Recopilar, clasificar, procesar y analizar informacion y/o datos necesarios para
la preparacion y elaboracion del presupuesto.

Elaborar el presupuesto anual de la compafiia.

Formular los diversos escenarios de proyecciones financieras e indicadores.

Analizar los comparativos del presupuesto comprometido versus el real.
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Toma de conciencia
La organizacion debe asegurarse que las personas que realizan el trabajo bajo su control
tomen conciencia de:
a. Politica de la calidad,
b. Objetivos de la calidad
c. Su contribucion de la eficiencia del sistema de gestion de la calidad
d. Implicaciones del incumplimiento de los requisitos del sistema de gestién de la

calidad.

Comunicacion
Para determinar las comunicaciones internas y externas pertinentes al sistema de gestion

de la calidad se elabor6 la matriz de comunicaciones para saber: (Ver Apéndice C.- Matriz de
Comunicaciones)

a. Que comunicar

b. Cuando comunicar

c. A quien comunicar

d. Como comunicar

e. Quien comunica

Informacion documentada
Dentro del sistema de gestion de la calidad se ha incluido la siguiente informacion
documentada.
a. Documentos y registros obligatorios requeridos por la ISO 9001:2015
b. Lainformacion documentada que se ha determinado en la organizacion para la

eficacia del sistema de gestion de la calidad.
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Creacion y actualizacion

Al crear y actualizar la informacion documentada debemos asegurarnos de que tenga

identificacion y descripcion, sus formatos y medios de soporte, que tengan revision y

aprobacidn con respecto a la conveniencia y adecuacion.

Control de la Informacion documentada

La informacién documentada se debe controlar para asegurase de que:

a. Este disponible y sea idonea para su uso, donde y cuando sea necesario

b. Esta protegida adecuadamente

Para el control de la informacion documentada se ha considerado las siguientes actividades,

segun corresponda en cada proceso.

Tabla 8 Informacidon documentada

CONSERVAR INFORMACION DOCUMENTADA

Nombre de
registro

Parte diario
de
novedades

Reporte de
relevos

Reporte
Diario

Distribucio
n

(donde se
entrega)

PC de
Centro de
Control

PC de
Centro de
Control

Centro de
Control

Almacenamien
to

(donde se
archiva)

Archivo de
Parte Diario

Archivo de
Parte Diario

Archivo de
Parte Diario

Preservacion
(como se
protege)

Equipo libre de
humedad, lugar
con deteccion
de humo,
incendio.
Equipo
libre de
humedad, lugar
con deteccion
de humo,
incendio.
Equipo
libre de
humedad, lugar
con deteccion
de humo,
incendio.

Retencion

(cuéanto
tiempo se
guarda)

5 afios

5 afios

5 afios

Disposicio

(que se
hace luego
de retener)

Archivo
pasivo

Archivo
pasivo

Archivo
pasivo

Responsable /
Acceso

Jefe de Centro de
control

Jefe de Centro de
control

Jefe de Centro de
control

Fuente: (Asevig Cia. Ltda., 2020)
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Operacién

Planificacion y control de la operacion

Para planificar, implementar y controlar los procesos necesarios y cumplir los requisitos
del servicio se han determinado y establecido los criterios en los diferentes procesos para la
aceptacion del producto servicio. Asi como, la determinacion de los recursos necesarios, la
implementacién de los controles de acuerdo con los criterios, y; la determinacion,
mantenimiento y la conservacion de la informacion documentada para;

e Tener la confianza en que los procesos se han llevado a cabo segun lo planificado.

e Demostrar la conformidad de los productos servicio con sus requisitos.

Requisitos para los productos y servicios
Comunicacion con el cliente
Para mantener una adecuada comunicacion con el cliente es necesario y preponderante incluir
lo siguiente:
a. Proporcionar la informacion relativa al servicio por medio del contrato de
servicios o solicitudes del servicio incluyendo los futuros cambios.
b. Obtener la retroalimentacion de los clientes del servicio, incluyendo las quejas
por medio de encuestas y reuniones periddicas con el cliente.
c. Controlar la propiedad del cliente en cada puesto de trabajo con el registro
respectivo.
d. Establecer los requisitos especificos del cliente para las acciones de
contingencia levantando el analisis de riesgo.

e. Determinar los requisitos del servicio que se va a ofrecer a los clientes
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Revision de los requisitos para los productos y servicios
Para asegurar de que la empresa tiene la capacidad de cumplir los requisitos para brindar el
servicio al cliente, se debe llevar una revision previamente de:

a. Los requisitos especificados por el cliente

b. Los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el servicio

especifico.
c. Los requisitos especificados por la empresa
d. Las diferencias existentes entre los requisitos del contrato pedido y los

expresados previamente.

Evaluacion del desempefio

Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion.

Dentro de esta etapa, se definen los procesos para realizar la medicion, analisis y mejora
empleando técnicas estadisticas y metodologias para el seguimiento del cliente y utilizando el
analisis de satisfaccion:

Tabla 9 Evaluacion de Desempefio

ANALISIS Y EVALUACION

DEL DESEMPERNO RESPONSABLE OBSERVACIONES

Los reclamos y quejas son atendidos
Conformidad de los productos y Gerente de via correo electronico por la
servicios operaciones gerencia de operaciones.

. Se revisa el resultado de las
) L . Auditora de .
Grado de satisfaccion del cliente PrOCESOS encuestas de calidad y el
seguimiento realizado a los mismos.
Se revisa la planificacién y el logro

Grado en el que se han logrado Auditora de de los Objetivos Especificos, basado
los objetivos estratégicos. Procesos en los indicadores de gestion de
desempefio.
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Resultados de seguimiento y

medicion Desempefio y la
eficacia del SGI
Lo planificado se ha

implementado de manera eficaz

Eficacia de las acciones tomadas

para abordar los riesgos Yy
oportunidades

Desempefio de proveedores
externos

Necesidades de mejoras al SGI

Auditora de
Procesos

Auditora de
Procesos

Auditora de
Procesos

Comité

Se realiza la planificacion con asesor
externo para la actualizacion del SGI

de 1SO 9001-2015, ISO 14001-
2015.
Se revisard semestralmente la

eficacia en funcion de los resultados
de los indicadores de desempefio de
los procesos.

Hay 22 proveedores criticos los
mismos que tienen el siguiente
comportamiento proveedores a, b, c,
Integracion de los horarios del
personal en el sistema Panaceasoft.

Fuente: (Asevig Cia. Ltda., 2020)

Satisfaccion del cliente

El seguimiento para la medicion de desempefio se ha considerado por medio de encuestas de

satisfaccion del servicio anualmente. Ver Apéndice A.- Modelo de la Encuesta de Calidad de

Servicio.

D esempenio del equipo operativo que cubve el servido en sus instdadones

o bduypmalo of

o bdalo o,

O Reqular

m bduypbueno )

O Excalente ;)

Figura 15 Encuesta Satisfaccion del Servicio

Fuente: (Surveymonkey, 2020)
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Comunicacion con el cliente
El andlisis y la evaluacién de los datos que surgen del seguimiento y medicion son tabulados y
revisados en el sistema de gestion de la calidad, por lo que dentro de la revision gerencial se
analiza:

e El grado de satisfaccion del cliente.

e El desempefio y eficacia del sistema de gestion de la calidad

e Laeficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos

e Desempefio de los proveedores

e Las necesidades de mejora

Auditoria interna

Las auditorias internas son planificadas para proporcionar informacion sobre la
conformidad de los requisitos propios de la organizacién y los requisitos de la Norma ISO
9001:2015. En la planificacion se debe establecer y mantener el programa de auditoria que
incluya la frecuencia, los métodos y las responsabilidades, como también los requisitos, la
elaboracion del informe y los resultados de las auditorias previas.
Es preponderante que se realicen auditorias internas al menos dos veces al afio, sobre la
evaluacion del sistema de gestidn de calidad, por lo que estos resultados deberan presentarse a
los miembros del Comité de la Alta Direccion, los cuales deberan revisar por cada uno de ellos
para que, en base a ello, se tomen las medidas correspondientes para el mejoramiento del
sistema. Es necesario que, a partir de los resultados obtenidos, sea posible tomar las acciones
correctivas adecuadas sin demora y conservar informacién documentada como evidencia de la

aplicacion del programa de auditoria.
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Revision por la direccion

La revision del sistema de gestion de la calidad se debe realizar de manera planificada
semestral por parte del Comité de la Alta Direccion para asegurar la eficacia de la direccion
estratégica de la empresa en relacion hacia el mejoramiento de los procesos operativos que
conforman al interior de la organizacion.
Entradas y salidas de la revision por la direccion

La revision por la direccion debera planificarse con anterioridad tomando en cuenta los
cambios de las cuestiones internas o externas del sistema de gestién de calidad, asi como,
ademas, se especifica la informacidn sobre el logro de los objetivos propuestos, el desempefio
de los procesos, los resultados de seguimiento y medicion, los resultados de las auditorias y el
desempefio de los proveedores externos:

Tabla 10 Revisién por la Direccion

REVISION POR LA SALIDAS DE LA REVISION
3 RESPONSABLE 3

DIRECCION POR LA DIRECCION

Cambios en las cuestiones Ampliacion del servicio para

externas e internas que sean Gerentes mantener los clientes y generar

pertinentes al SGI nuevas oportunidades

Necesidades y expectativas de las ) )
o ) Revisar los temas ambientales que
partes Interesadas (requisitos Auditora de Procesos L
o afecten la organizacion.
legales y otros requisitos)14k

o ] Estamos realizando la
Comunicaciones pertinentes del . L
] ] ) Auditora Procesos comunicacion  del  desempefio
SGI (incluidas las quejas 14Kk) )
ambiental
Aspectos Ambientales ] ) )
o Auditora Procesos Se actualiza matriz
Significativos 14k
Retroalimentacion de las partes ] ) Colaboracion para el
) Gerente Financiero o
interesadas mantenimiento de las areas verdes
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) ) Tenemos 4 no conformidades de la
No conformidades y acciones o
] auditoria externa en proceso de
correctivas ) . o
implementacion y 3 de auditoria
) interna en proceso de
Auditora Procesos ) »

implementacion.
Solicitud de Accion de proceso de
operaciones en  proceso de

implementacion.
Se realizo la auditoria el 05y 07 de

marzo se evidenciaron 3 no

Resultados de auditorias Auditora Procesos
conformidades que estdn en
procesos de atencion
Existe un presupuesto  para
Adecuacion de recursos Gerente Financiero mantener el SGI que se cumple a

cabalidad

Fuente: (Asevig Cia. Ltda., 2020)

Mejora

Se debe determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e implementar cualquier
accion necesaria para cumplir los requisitos del cliente y aumentar los niveles de satisfaccion al

cliente.

No conformidad y accion correctiva

Se ha establecido en la ficha de cada proceso la toma de acciones para su control y

correccion haciendo frente a las consecuencias.
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Tabla 11 Acciones no Conformes y Acciones Correctivas

SALIDAS NO INFORMACION
TRATAMIENTO
CONFORMES DOCUMENTADA
Que no se cubraun puesto  Comunicar al cliente y enviar un Correo electronico

de servicio en la unidad
de trabajo.
Reclamo del cliente

Ocurrencia de novedades
en las instalaciones del

cliente no notificado

Incumplimiento de Ronda

Que exista rotacion del
personal y no se actualice
en el sistema de nomina

Ocurrencia de novedades
en las instalaciones del

cliente no identificado

reemplazo para cubrir la unidad

Comunicarse con el cliente, solicitar
reunion, investigar el caso, hacer
seguimiento y cierre.

Comunicarse con el cliente, solicitar
reunion, investigar el caso, hacer
seguimiento y cierre.

Se

incumplimiento, se gestiona para

revisa el motivo  de
retiro y entrega del equipo.
Se comunica al lider de zona si

existen novedades  en las
marcaciones.

Se verifica que se cumpla frecuencia
establecida de entrega.

Actualizar el horario y actualizar el
sistema para los cambios y ajustes
respectivos

Comunicarse con el cliente, solicitar
reunion, investigar el caso, hacer

seguimiento y cierre.

comunicando al cliente

Soportes de atencion al
reclamo con autorizaciones
correspondientes.

Soportes de atencion al
reclamo con autorizaciones
correspondientes.

Soportes de atencion al
reclamo con autorizaciones

correspondientes.

Sistema Panaceasoft

Soportes de atencion al
reclamo con autorizaciones

correspondientes.

Fuente: (Asevig Cia. Ltda., 2020)

Para la evaluacion de las acciones y eliminar las causas de la no conformidad se ha establecido

el formato de acciones correctivas, donde se debe revisar el andlisis de la no conformidad y
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determinar las causas, siendo preponderante determinar no conformidades similares o que
potencialmente puedan ocurrir.
Mejora Continua

Tomando en cuenta los resultados que se obtendrén de la evaluacion en el sistema de
gestion de calidad de la empresa ASEVIG CIA. LTDA., es preponderante determinar mejoras
continuas en el planteamiento de las politicas de calidad y optimizacion de tal manera que sea
posible establecer una coordinacion entre las partes interesadas con el Comité de la Alta
Direccion.

Es por ello, que se ha disefiado un plan de mejoramiento de los procesos operativos
aplicando el Analisis de Valor Agregado (AVA) por lo que se identifican las siguientes

actividades que se observan a continuacion:
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Tabla 12. Plan de mejoramiento de los procesos operativos de la empresa ASEVIG CIA. LTDA., mediante el Anélisis de Valor

Agregado
No. Actividades Herramientas Responsable Tiempos Costos
1 Determinar los objetivos del proceso Objetivos SMART Gerente 1 semana 300,00
a analizar Operativo
2 ldentificar de manera concreta lo que Manual de Procesos Gerente 2 semanas 600,00
realiza el proceso Operativo
3 Describir las etapas consecutivas para Flujograma del proceso Gerente 2 semanas 650,00
realizar el proceso Operativo
4 Realizar el Andlisis del Valor Actividades VAC, VAE Gerente 4 semanas 1500,00
Agregado (AVA) Y SVA Operativo
5 Cuantificar los resultados por tipo de Tiempos en VAC, VAE Gerente 4 semanas 1200,00
actividad Y SVA Operativo
6 Realizar el céalculo del indice del Tiempos Valor Gerente 1 semana 500,00
Valor Agregado (IVA Agregado y del Proceso Operativo
TOTAL 14 semanas 4750,00

Fuente: (Asevig Cia. Ltda., 2020)
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Analisis y Beneficios de las Normas 1SO 9001:2015 en la empresa ASEVIG CIiA. LTDA

Para cuantificar los beneficios de la Norma ISO 9001:2015 es fundamental que antes de
ello se establezcan los correspondientes rubros de inversion destacando la implementacion de
la norma y aplicacion del Plan de Mejora, pues el valor invertido se destaca en la siguiente tabla
como se observa a continuacion:

Tabla 13. Inversién de la propuesta

DETALLE VALORES
Aplicacion Norma ISO 9001:2015 40.000,00
Plan de Mejora AVA 4750,00
TOTAL 47750,00

Fuente: (Asevig Cia. Ltda., 2020)
Por lo tanto, al implementar la Norma ISO 9001;2015 y el Plan de Mejora AVA, se
permite optimizar los tiempos y los costos como se observa en la siguiente tabla:

Tabla 14. Tiempos y valores proceso actual y con mejora

PROCESO CON

DETALLE PROCESO ACTUAL MEJORA DIFERENCIAS
Horas dia 8 Horas 8 Horas 0 Horas
Horas diarias utilizadas 8 Horas 6 Horas 2 Horas
del proceso
Horas mensuales del 176 Horas 132 Horas -44 Horas
proceso
Valor hora 5,11 Doblares 5,11 Dolares 0 Dolares
Cantidad de . . .

I. 50,00 Trabajadores 50,00 Trabajadores 0 Trabajadores
trabajadores
Costo mensual sueldos ¢ 506 00 Delares 33.750,00 Dolares -11.250,00 Dolares

indirectos MO

Fuente: (Asevig Cia. Ltda., 2020)

De tal manera que si estos rubros mensuales se restan de los Costos de Ventas de la empresa se

permite la optimizacion de estos valores obteniendo mayores beneficios para el negocio.
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Tabla 15. Ventas, costos de la empresa ASEVIG CIA LTDA., sin la propuesta

ENE FEB MAR ABR. MAY JUN. JUL. AGO. SEPT OCT. NOV. DIC.
Ventas 1.557.673 1.558.739 1.566.765 1.572.704 1.610.879 1.622.611 1.651.013 1.668.727 1.676.153 1.753.080 1.765.635 1.957.197
Costos de Ventas ~ 930.223  958.130 986.874 1.016.480 1.046.974 1.067.914 1.089.272 1.111.058 1.133.279 1.155.944 1.179.063 1.202.645
UTILIDAD BRUTA 627.450 600.609 579.891 556.224 563.905 554.697 561.741 557.669 542.874 597.136 586.572  754.553
Fuente: (Asevig Cia. Ltda., 2020)
Tabla 16. Ventas, costos de la empresa ASEVIG CIA LTDA., con la propuesta
ENE FEB MAR ABR. MAY JUN. JUL. AGO. SEPT OCT. NOV. DIC.
Ventas 1.557.673 1.558.739 1.582.432 1.588.431 1.626.988 1.655.063 1.684.033 1.702.102 1.726.438 1.805.673 1.836.261 2.074.629
Costos de Ventas ~ 974.973  958.130  986.874 1.005.005 1.035.274 1.055.764 1.076.672 1.098.008 1.119.779 1.141.882 1.164.438 1.186.895
UTILIDAD BRUTA 582.700 600.609 595559 583.426 591.714 599.299 607.361 604.094 606.659 663.791 671.822  887.734
Fuente: (Asevig Cia. Ltda., 2020)
Tabla 17. Utilidad bruta con y sin mejora para la empresa ASEVIG CIA. LTDA
ENE FEB MAR ABR. MAY JUN. JUL. AGO. SEPT OCT. NOV. DIC.
SN UTA 627.450 600609 579.801 556.224 563905 554.607 561741 557.669 542.874 597.136 586572 754.553
B e e ITA 582700 600609 595.550 583426 501714 599.209 607.361 604.004 606.650 663791 671822 887.734

Fuente: (Asevig Cia. Ltda., 2020)
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Por lo tanto, se estima que al implementar la Norma ISO 9001:2015 y el Plan de Mejora
AVAlos ingresos por ventas se incrementaran en un promedio del 3,00% en comparacion con
el escenario actual, mientras que costos se pretenden que se reduzcan en un 16,00% anual, de
tal manera que se si representan en un grafico los beneficios brutos con y sin propuesta de

mejora se tiene lo siguiente:

COMPARACION DE BENEFICIOS BRUTOS EMPRESA ASEVIG CIA
LTDA.

950.000 -
900.000 A
850.000 A
800.000 -+
750.000 -+
700.000 -+
650.000 -+

600.000 A >

550.000 -

e

500.000 T T T T T T T T T T T 1
ENE FEB MAR ABR. MAY JUN. JUL. AGO. SEPT OCT. NOV. DIC.

e UTILIDAD BRUTA SIN MEJORA UTILIDAD BRUTA CON MEJORA

Figura 16. Comparacion de beneficios brutos empresa ASEVIG CIA. LTDA
Fuente: (Asevig Cia. Ltda., 2020)

Como se observa en la figura anterior, en los tres primeros meses se identificara una
amplia mejora en la optimizacion de los tiempos y costos de la compafiia, sin embargo, a partir
del mes de abril se estima que las utilidades brutas sean superiores a las que se hayan planificado
sin la propuesta, destacando que en octubre, noviembre y diciembre son los meses que mas se
generan ingresos para la organizacion, por lo que a pesar de que se incrementan sus niveles de

costos, las ventas seran superiores permitiendo obtener mayores beneficios.
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Conclusiones y recomendaciones
Conclusiones

La empresa de seguridad ASEVIG CIA. LTDA., tiene como problematica principal
dificultades que afectan la calidad del servicio de guardiania lo cual afecta, a la imagen de la
compafiia al no ofrecer un excelente servicio hacia el cliente. Uno de los principales motivos de
tipo de problemaética esta dado la inaplicacion de un sistema de gestidn de calidad que no se han
establecido por parte de las autoridades de la empresa, lo cual afecta en la calidad del servicio
que se otorgan por parte de la compafiia.

La Norma ISO 9001: 2015 tiene como finalidad desarrollar sistemas de gestion de
calidad acorde a las necesidades de cada tipo de organizacion en funcion de las normativas
internacionales de control de calidad. La estructura de la norma esta dada de acuerdo con el
ciclo de Deming o PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar) en funcion del Contexto de la
Organizacién, Liderazgo, Planificacién, Apoyo, Operacion, Evaluacion de Desempefio y
Mejora.

Al efectuar el diagnostico de la empresa ASEVIG CIA. LTDA., se refleja que las
condiciones de liderazgo por parte de los directivos de la entidad no se encuentran acorde hacia
el crecimiento de la empresa y mejoramiento de la gestion de calidad del servicio, pues los
trabajadores no conocen a cabalidad los objetivos de sus areas departamentales lo cual ha
influido tambien en no mantener una comunicacion adecuada entre los clientes y el personal
operativo. No obstante, los colaboradores de la empresa reconocen que eventualmente se
realizan autorias internas, aunque no se les ha dado a conocer sus resultados que detallen los

errores en el proceso del servicio y en la aplicacion de las politicas de calidad
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En el desarrollo de la propuesta de un sistema de gestion de calidad de acuerdo con la
Norma ISO 9001: 2015, se ha considerado los factores internos y externos tanto positivos como
negativos que influyen en la calidad del servicio de la empresa ASEVIG CIA. LTDA. Luego
de ello, es preponderante establecer los lideres del sistema en relacion con la estructura
organizacional de la compafiia, para que luego de ello se efectie la planificacion
correspondiente identificando sus riesgos y oportunidades. Ante el cumplimiento de las
actividades planificadas es fundamental de disponer de los recursos suficientes para
implementarlas, todas estas politicas y acciones del sistema de gestion deberan ser evaluadas
para que, en base a ello, se pueda desarrollar programas de mejoramiento continuo en la calidad

del servicio.

Recomendaciones

Es necesario que al menos una vez al afio, se determinen los problemas principales que
afecten al desarrollo y crecimiento de la empresa ASEVIG CIA. LTDA., en relacion hacia los
factores internos y externos que involucran hacia el buen desenvolvimiento organizacional, para
que, en base a ello, se establezcan alternativas de mejoramiento en la que sean participes a los
trabajadores operativos de la entidad.

Es recomendable que la compafiia implemente la Norma 1SO 45001 sobre Sistemas de
Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo, con la finalidad de que cada uno de los empleados
se encuentre menos expuestos a los riesgos laborales y enfermedades profesionales, pues es
posible que el personal operativo de la compafiia al cumplir con labores de seguridad privada
sea necesario que se adopten normas con las que se permita mejorar el Equipo de Proteccion
Personal (EPP), con la finalidad de que sea posible evitar graves accidentes a los trabajadores
de la compaiiia.
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El mejorar la calidad de los procesos organizacionales es necesario en las empresas de
seguridad, pues de aplicarse adecuadamente los sistemas de gestion de calidad posibilita a que
se optimicen los tiempos y recursos de la compafiia, por lo cual puede ser recomendable su
implementacién de este tipo de sistemas para otras entidades similares, permitiendo asi el

mejoramiento de la calidad en los procesos.
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Apéndice

Apéndice A.- Modelo de la Encuesta de Calidad de Servicio

SG-F-41
ASEVIG CIA. LITDA ENCUESTA DE CALIDAD DEL SERVICIO
Rev. 01
ENCUESTA DE CALIDAD DEL SERVICIO
Escala de Valores
EMPRESA: Hospitalarios S.A. 0-12 No satisfactorio.
REPRESENTANTE: 200000000000000ONX 15  Aceptable, puede mejorarse
(Los siguientes datos serdn completados por ASEVIG Cia. Ltda. )
LIDER ZONAL: Antonio Lopez
LIDER DE UNIDAD:
Por favor seleccionar una opcion por fila
1 Desempeiio del Equipo que Cubre el Servicio 12 14 16 18 20
! 1.1 Cumplimiento de funciones X
” 1.2 Educacion y trato X
1.3 Presentacion personal X
1.4 Capacitacion X Prom. Parcial
Subtotall 0 0 64 0 0 16.00
2 Opinion del Lider de Zona
2.1 Se siente atendido por el Lider Zonal X
2.2 Cumple lo que Usted solicita X
2.3 Se siente asesorado por el Lider Zonal X Prom. Parcial
Sub total 2 0 0 48 0 0 16.00
3 Opinion de ASEVIG Cia. Ltda.
3.1 Respondemos a sus llamadas? X
3.2 Atencion Personalizada X
3.3 Creatividad e Innovacion X
3.4 Valor Agregado X
35 Considera que ASEVIG Cia. Ltda. es un respaldo para
el personal asignado? X
3.6 Se siente satisfecho con ASEVIG X Prom. Parcial
Subtotal3| 0 0 96 0 0 16.00
PUNTAJE TOTAL 208
CALIFICA CION PROMEDIO 16.0

4 ¢ Esta satisfecho con los reportes mensuales estadisticos ?

Si, nos ayuda a saber qué tan mal o bien estamos trabajando

w

¢ Hay algunas expectativas que no fueron cubiertas a su total satisfaccion ?

Bueno, el malestar se forma cuando se cambian a los guardias que ya conocen de sus trabajo y se originan los

problemas cuando hay guardias nuevos

6 Comentarios adicionales

Es necesario que los guardias nuevos que trabajen aqui, tengan pleno conocimiento de lo que deben hacer

Su apoyo nos permitira mejorar la calidad del servicio. Muchas gracias.
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Apéndice B.- Evaluaciones de desempefio.

<] Evaluacién del
Desempefio
9.1.3 9.3.2

direccion

X Revision por la

Fecha:
14/03/2020

NUmero: 01

Temas a tratar:

Responsable

Revisado / Observacion

Estado de las acciones de las evaluaciones previas

9.1.3 EVALUACION DEL DESEMPENO

Conformidad de los productos y

servicios

Grado de satisfaccion del cliente

Grado en el que se han logrado los
objetivos estratégicos.
Resultados de seguimiento y medicién

Desemperio y la eficacia del SGI

Lo planificado se ha implementado de

manera eficaz

Eficacia de las acciones tomadas para

abordar los riesgos y oportunidades

Operaciones

Procesos

Procesos

Procesos

Procesos

Los reclamos y quejas son
atendidos via correo electrénico

por la gerencia de operaciones.

Se revisa el resultado de las
encuestas de calidad y el
seguimiento realizado a los
mismos

Se revisa la planificacion y el logro
de los Objetivos Especificos,
basado en los indicadores de

gestion de desempefio.

Se realizd la planificacion con
asesor externo para la
actualizacion del SGI de 1SO
9001-2015, ISO 14001-2015
Se revisara semestralmente la
eficacia en funcion de los
resultados de los indicadores de

desemperio de los procesos.

85




Desempefio de proveedores externos

Necesidades de mejoras al SGI

9.3.2 REVISION POR LA DIRECCION

Cambios en las cuestiones externas e

internas que sean pertinentes al SGI

Necesidades y expectativas de las

partes Interesadas (requisitos legales y

otros requisitos)14k

Comunicaciones pertinentes del SGI

(incluidas las quejas 14Kk)

Aspectos Ambientales Significativos

14k
Retroalimentacion de las partes
interesadas

No conformidades y acciones

correctivas

Procesos

Comité

Gerentes

Procesos

Procesos

Procesos

Financiero

Procesos

Hay 22 proveedores criticos los
mismos que tienen el siguiente
comportamiento proveedores a, b,

C,

Integracion de los horarios del
personal en el sistema Panaceasoft

Ampliacion del servicio para
mantener los clientes y generar

nuevas oportunidades

Revisar los temas ambientales que

afecten la organizacion.

Estamos realizando la
comunicacion del desempefio

ambiental

Colaboracion para el

mantenimiento de las areas verdes

Tenemos 4 no conformidades de la
auditoria externa en proceso de
implementacion y 3 de auditoria
interna en proceso de

implementacion.
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Resultados de auditorias

Adecuacion de recursos

Otros

Procesos

Financiero

Financiero

Solicitud de Accidén de proceso de
operaciones en proceso de
implementacion.

Se realizé la auditoria el 05y 07 de
marzo se evidenciaron 3 no
conformidades que estan en
procesos de atencion

Existe un presupuesto para
mantener el SGI que se cumple a
cabalidad

Visita de personal de Lima para

aprendizaje de procesos.

DECISIONES
Y ACCIONES

RESPONSABLES

FECHA DE FECHA NRO.

CUMPLIMIENTO CIERRE  SA

Ampliacién del servicio,
negociacion con el cliente
presentacion de nuevas
oportunidades

Estamos realizando la
comunicacion del desempefio

ambiental

Integracién de los horarios del
personal en el sistema

Panaceasoft

Gerentes

SSO

Financiero

N/A

14/03/2021 N/A

N/A
15/09/2021
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Apéndice C.- Matriz de Comunicaciones

. . Cuando A quién Como . .
Queé comunicar . . : Quién comunica
comunicar comunicar comunicar
Ingreso de o
Todo el Capacitaciones
personal Talento
. personal y o _
Politica de . Publicaciones, = Humano/Auditora
. partes
Gestion Integrada ) carpetas del de Procesos/
Permanentemente interesadas ) _
] SGl,Pagina Operaciones
aplicables
WEB
Ingreso de Todo el Capacitaciones,
o personal personal y  Reuniones, )
Objetivos Auditora de
o partes Correo
Estrategicos ] o Procesos
Permanentemente interesadas electrdnico,
aplicables  carpeta del SGI
Ingreso de Capacitaciones,
) Talento
- personal Reuniones, _
Responsabilidad y Todo el Humano/Auditora
] Correo
Autoridad personal o de Procesos/
Permanentemente electrénico, _
Operaciones
carpeta del SGI
Ingreso de Todo el Capacitaciones,
) Jefe de SSO /
Aspectos personal personal y  Reuniones, _
) Auditora de
Ambientales partes Correo
) ) L Procesos/
Aplicables Permanentemente interesadas electrdnico, ]
) Operaciones
aplicables  carpeta del SGI
o Ingreso de Gerentes /
Requisitos
] personal Subgerentes / Jefe
Legales aplicables Todo el Correo
L de SSO /
y Otros personal electronico )
. Permanentemente Auditora de
Requisitos
Procesos
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Cambios en el
sistema de
Gestion Integrado

Desempefio
Ambiental

Procesos

aplicables

Informacién
relativa a los
productos y

Servicios;

Consultas,los
contratos o los
pedidos,
incluyendo los

cambios

Retroalimentacion
de los clientes
relativa a los
productos y
Servicios,
incluyendo las
quejas de los

clientes

Cuando sea
requerido

Cuando sea
requerido

Ingreso de

personal

Permanentemente

Cuando sea
requerido

Cuando sea

requerido

Cuando sea
requerido

Todo el
personal y
partes
interesadas

aplicables

Ente
regulador

Personal
segun
aplique el
proceso

Cliente

Cliente

Cliente

Capacitaciones
/ Correo

electrénico

Correo
electrénico /
Fisico
Induccién y/o
capacitacion
Actualizacion
del proceso
Verbal /
Cotizaciones /
Correo
electrénico

/Reuniones

Cotizaciones /
Contratos /
Correo

electrénico

Reclamos /
Correo
electrénico /

Encuestas

Auditora de
Procesos

Jefe de SSO /
Auditora de
Procesos

Talento Humano

[Jefe Inmediato

Gerentes /
Subgerentes /
Lideres de Zona

Gerente
Financiero /
Gerente
Comercial /
Analista

Financiero

Gerente de
Operaciones /
Subgerente de
GTH / Auditora

de Procesos
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Manipular o
controlar la
propiedad del
cliente;

Acciones de
contingencia
Procesos,
productos y
servicios a
proporcionar

La aprobacion de:
productos y
servicio métodos,
procesos y
equipos; la
liberacion de
productos y
servicios

La competencia,
incluyendo
cualquier
calificacién
requerida de las
personas

Las interacciones
del proveedor
externo con la
organizacion

El control y el
seguimiento del

desempefio del

Cuando sea

requerido

Cuando sea

requerido

Cuando sea

requerido

Cuando sea

requerido

Cuando sea

requerido

Cuando sea

requerido

Cuando sea
requerido

Cliente

Cliente

Proveedor

Proveedor

Proveedor

Proveedor

Proveedor

Carpeta del
SGl

Correo

electrénico

Correo
electrénico/
Pedidos

Correo
electrénico/
Pedidos

Correo
electrénico/
Pedidos

Correo
electrénico/
Pedidos

Correo
electrénico/
Pedidos

Operaciones

Operaciones

Logistica/
Control de

Equipos

Logistica /
Control de
Equipos

Logistica /
Control de

Equipos

Logistica /
Control de

Equipos

Logistica /
Control de

Equipos
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proveedor externo

a aplicar

Las actividades de

verificacion o

validacion que la  Cuando sea
organizacion, o su requerido
cliente, pretende

llevar a cabo

Proveedor

Correo
electrénico/
Pedidos

Logistica /
Control de

Equipos
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