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RESUMEN EJECUTIVO.

La creciente competitividad y la globalizacion de los mercados han hecho
que la calidad se haya convertido en una condicion necesaria para cualquier organi-
zacion que desee establecerse por largo tiempo en el mercado permitiéndole satisfa-

cer las necesidades del cliente.

Es por esto la importancia del disefio e implementacion de un sistema de ges-
tion de la calidad en la empresa Avatiunconsult Cia. Ltda. ubicada en el centro norte
de la ciudad de Quito, la cual nos proporcionara las bases para la mejora continua y

optimizacion de los procesos.

En base al plan de acciones que se llevo a cabo dentro de la empresa, se reali-
206 el levantamiento de cada uno de los procesos utilizados por Avatiunconsult ba-
sandonos en la metodologia de “Identificacion y Desarrollo de los Procesos” es asi
como se elabord la documentacion pertinente que define los procesos mediante los
siguientes manuales: Manual de procesos, manual de funciones y en base a los flujo-
gramas en donde se especifica los procedimientos que se sigue en el desarrollo de
cada uno de los procesos; bajo el criterio del enfoque de procesos que plantea la
norma ISO 9001-2008, es decir primero elaborando el mapa de procesos, donde se
identifican los procesos principales como son: los Procesos Gobernantes (Planifica-
cion estratégica), los Procesos Operativos (Investigacion y desarrollo, Comercializa-
cion, Asistencia técnica en servicios y Consultoria) y los Procesos de Apoyo (Talen-

to Humano, Contabilidad, Gestion de calidad).

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
AvatiunConsult Cia. Ltda. Ubicada en el centro norte de Quito.
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Cabe indicar que la gerencia y la alta direccion de Avatiunconsult se com-
prometen a prestar todo su apoyo en el disefio e implementacion del Sistema de Ges-
tion de la Calidad, se conciencio a todo el personal respecto de la norma de la cali-
dad ISO 9901-2008; con el fin de lograr una mejor comprensién del enfoque a dise-
fiar e implementar y asi facilitar su consecucion, como también se comprometieron
en implementar las estrategias necesarias y que se hizo mediante el analisis del FO-
DA que la empresa desarrollo; también el difundir las politicas y objetivos de la
calidad entre el personal que labora en Avatiunconsult; iniciar el plan de elaboracion,
aprobacion e implementacion de la documentacion disefiada para el Sistema de Ges-

tion de la Calidad.

Proporcion6 todos los recursos necesarios para el desarrollo del disefio e im-

plementacion del sistema de calidad.

Dentro del analisis de factibilidad en base a los objetivos planteados debemos
indicar que en un rango de un 125 puntos, esta en un promedio de 103.75 para lo
cual nos da el promedio de 83% de alcanzar de manera positiva los objetivos traza-

dos para el disefio e implementacion de la Norma 1SO.

Ademas debo indicar que el presupuesto para la consecucion de la certifica-
cién de la ISO que es el objetivo principal planteado por Avatiunconsult es de $
6.839,60 el mismo que esta detallado en el capitulo VI de los Aspectos Administra-

tivos en el numeral 6.2 de este proyecto

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
AvatiunConsult Cia. Ltda. Ubicada en el centro norte de Quito.
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CAPITULO 1: ANTECEDENTES.

1.01 Contexto.

“La participacion de los profesionales Ecuatorianos que han adoptado como
linea de trabajo la prestacion de servicios en el campo de la Consultoria se en-
cuentra enmarcada y regulada por instrumentos legales que determinan las carac-
teristicas, circunstancias y requisitos minimos que deben cumplirse para la viabi-

lidad de su participacion™. (Chavez & Torres, 2012)

En el sector privado como publico procuran que sus proveedores (Consulto-
res) respondan a las exigencias de su sector de mercado, proyectado en términos
de competitividad y calidad evidenciadas, es decir, que han de garantizar que los
procesos sean avalados por el cumplimiento de requisitos legales 'y certificacio-

nes internacionales.

AVATIUNCONSULT es una empresa con 5 afios de trayectoria en la presta-
cion de servicios profesionales de la Consultoria en diferentes areas gerenciales

asi como en proyectos, durante este tiempo se ha mantenido en la misma linea de

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
AvatiunConsult Cia. Ltda. Ubicada en el centro norte de Quito.
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negocios y ha diversificado sus actividades en linea de negocios complementa-
rios, considerando la posibilidad de crecimiento y posicionamiento en el merca-

do.

La empresa no esta administrada por procesos, lo que genera duplicidad de
funciones lo que provoca descoordinacion entre las autoridades, ademés que cada
vez los clientes son méas exigentes y por tanto exigen que los proveedores tengan

certificaciones internacionales.

Actualmente la empresa carece certificacion y particularmente bajo un sis-
tema de gestidn de la calidad, por lo que es imprescindible que esta cuente con
sistema operacional de trabajo, bien documentada e integrada a los procedimien-
tos técnicos y gerenciales, para guiar las actividades de trabajo y la informacion
de la organizacién de manera préactica y coordinada y que asegure la satisfaccion
del cliente con esto la permanencia en el mercado. La no implementacion del sis-
tema de gestién de la calidad haria més dificil planear, controlar y mejorar aque-
llos elementos de que influyen en satisfaccion del cliente y en el logro de los re-
sultados deseados por Avatiunconsult para la prestacion de un servicio de cali-

dad.

Generar lineas de bases de indicadores para la medicion de la eficiencia (lo-
gro de resultados optimizando los recursos) a mediano y largo plazo. Cambio de
actitud en los funcionarios de Avatiunconsult por que van a estar buscando la

mejora continua.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
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MISION.

“Gestionar soluciones para el desarrollo estratégico de las organizaciones”.

(Avatiunconsult, 2009)

VISION.

“Ser los aliados en la competitividad y el desarrollo de las organizaciones na-
cionales e internacionales mediante la fidelidad de los actores que conforman nues-

tros clientes”. (Avatiunconsult, 2009)

OBJETIVOS ESTRATEGICOS.

1. Obtener una rentabilidad sostenida en el mercado nacional.

2. Aumentar la participacion en el mercado nacional y penetrar en el mercado

foréaneo.

3. Incrementar nuevas lineas de negocio en servicios especializados.

4. Implementar administracion por procesos dentro de la empresa a fin de ga-

rantizar la eficacia y eficiencia en la entrega de los servicios.

5. Garantizar un adecuado clima laboral que permita un desempefio efectivo del

personal en las diferentes areas de la empresa.

6. Fortalecer las competencias del personal para elevar su nivel de productivi-

dad y competitividad.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
AvatiunConsult Cia. Ltda. Ubicada en el centro norte de Quito.



.. ., #Industrialyde
. 4N Administracionda Poducdion
“CORDILLERA™ Cordillera

VALORES CORPORATIVOS.

v Etica.- Es nuestra forma de proceder.

v' Integridad.- En todo momento.

v Efectividad.- Siendo eficientes y eficaces.

v Desarrollo Humano.- Son la base para toda organizacion.

v Responsabilidad Social.- Es necesario para cambiar.

JONTA & NVATIUN
igg:z()RﬁlLSTig NIVELDIRECTIVO J !
NIVELAPOYO
NIVELOPERATIVO
________________ GERENCIA
: GENERAL
|
|
STAFF
CONSULTORES ASISTENTE
|
I
CONSULTORES JEFATURA
ASOCIADOS ADMINISTRATIVA
ANALISTA ANALISTA
ADMINISTRATIVO | | TALENTO HUMANO CONTADOR
ASISTENTE
CONTABLE
MENSAJERO LIMPIEZA

Figura 1 Organigrama

Fuente: Avatiunconsult Cia. Ltda.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
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1.02 Justificacion.

La importancia de implementar el sistema de gestion de la calidad segun los re-
quisitos de la 1ISO 9001 radica en el interés de que la empresa mejore su eficiencia y
logre un mejor desempefio en el cumplimiento de las actividades y procesos planifi-

cados.

Con esta implementacién la empresa sera capaz de demostrar el cumplimiento de
los requerimientos legales y del cliente, reflejandose esto en el ofrecimiento de un
servicio de calidad, procesos bien planificados, funciones bien definidas, mejor

desempefio de sus empleados por ende la satisfaccién de los clientes.

Que internamente se vuelva mas competitiva debido a sus procesos y resultados

(indicadores).

La implementacion abarca primeramente una evaluacion de la situacion actual
respecto al ciclo de calidad de Deming (Planificar-establecer metas, Hacer-realizar el
trabajo, Verificar-medir el desempefio y Actuar-tomar acciones correctivas y estan-
darizar) y la familiarizacion de los empleados de la empresa con la informacion ne-
cesaria, los documentos claves del sistema de gestion de la calidad (manual de cali-
dad, Manual de Organizacion, Manual de Normas y Procedimientos) y procesos
obligatorios de la norma, para luego reforzar los puntos débiles observados durante

la evaluacion a traves de la aclaracion y difusion de los procesos.

Para luego realizar el levantamiento de mecanismos que ayuden a la implemen-

tacion del sistema de gestion de calidad y se establezcan un sistema de indicadores

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
AvatiunConsult Cia. Ltda. Ubicada en el centro norte de Quito.
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para verificar la mejoria en el desempefio de la empresa, finalmente se hara la medi-
cién de cumplimiento del sistema respecto a lo que exige la norma de calidad ISO

9001-2008. (9001:2008, 2008)

La Norma I1SO es una herramienta de caracter voluntario, pero en muchos casos
puede ser un requisito fundamental para las empresas, cuando es exigido por sus
clientes y en pro del cumplimiento de los estandares de satisfaccion del cliente es

necesaria su implementacion.

De acuerdo a los requisitos de la ISO 9001-2008 el Sistema de Gestion de Cali-
dad permite a las organizaciones demostrar su capacidad para proveer consistente-
mente productos o servicios que cumplan los requisitos de los clientes y las normas
aplicables, y orientar sus procesos hacia la satisfaccion del cliente, promoviendo la
mejora continua y con el compromiso de cumplir con los requerimientos legales y
reglamentos aplicables. Para asegurar que las organizaciones cumplen con todos los
requisitos de la norma ISO 9001-2008, independientemente del tipo, tamafio, pro-

ducto o servicio suministrado, se realizan auditorias externas.

Con esto la compafiia busca disefiar e implementar procesos que aseguren la ca-
lidad de sus servicios, con el levantamiento de informacion, la verificacion de los

procedimientos y poder asi determinar las acciones preventivas y correctivas.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
AvatiunConsult Cia. Ltda. Ubicada en el centro norte de Quito.
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1.03 Definicion del problema central (Matriz T).

La matriz T es el analisis de fuerzas, una herramientas que permite identificar
las fuerzas de desarrollo denominadas fuerzas impulsadoras que permiten el cambio
y las fuerzas blogueadoras que evitan que el cambio se otorgue, que contribuyen al
éxito o fracaso de la solucidn propuesta, integra la intensidad (I) como el nivel de
fuerza sobre el problema y la Potencia del Cambio (PC) cuanto puede modificar o
aprovechar el cambio, se escala de calificacion es numérica: 1=Bajo, 2=Medio bajo,

3= Medio, 4=Medio Alto, 5=Alto.

I= Nivel de impacto sobre las condiciones de la problematica actual.
PC= Cuanto se puede modificar para llegar a la situacién deseada.

Tabla 1 Matriz T

PROCESOS INSUFI- BAJO iNDICE DE PROCESOS SISTEMA DE CALIDAD EN
CIENTES EN LA EM- DE CALIDAD EN AVATIUN- BASE A LA NORMA ISO
PRESA AVATIUN- CONSULT 9001-2008
CONSULT
I PC | PC
IDENTIFICAR LOS 3 5 4 1 Baja participacion de la
PROCESOS Y PRO- parte operativa
CEDIMIENTOS
DOCUMENTARLOS |1 4 3 1 Poca colaboracidn por
PROCEDIMIENTOS parte del personal
IMPLEMENTAR EL 2 5 4 1 Aprobacioén por parte de
MANUAL DE CALI- la alta direccion
DAD
DEFINIR UN SISTE- 2 4 4 2 Deficiente verificacion de
MA DE CONTROL quejas de los clientes
ESTADISTICO, QUE
MIDA LA SATISFAC-
CION DEL CLIENTE

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
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Andlisis de la Matriz T.

De acuerdo a la figura 2, en cuanto a la identificacion de los procesos y pro-
cedimientos estd con una intensidad de nivel medio (3) sobre el problema, para lo
cual debemos potenciar el cambio llegando a un nivel alto (5) es decir subir el nivel;
en cuanto a los obstaculos esta con una intensidad medio alto (4) la cual deberemos
potenciar el cambio a un nivel bajo (1) es decir mejorar la participacion de la parte

operativa.

En documentar los procedimientos también debemos subir de un nivel bajo
(1) para potenciar el cambio llegando a un nivel medio alto (4); en cuanto a la inten-
sidad de los obstaculos debemos de un nivel medio (3) bajar a un nivel bajo (1); con

ello potenciar el cambio para méas colaboracion del personal involucrado.

Al implementar el manual de calidad vemos que el nivel de intensidad es
medio bajo (2) para lo cual debemos potenciar el cambio y subir a un nivel alto (5);
en la intensidad de obstaculos esta en un nivel medio alto (4) debemos potenciar el

cambio a un nivel bajo (1); donde la gerencia apruebe dichos cambios y mejoras.

Al definir un sistema de control estadistico para medir la satisfaccion del
cliente, vemos que el nivel de intensidad es medio bajo (2) a lo cual debemos poten-
ciar el cambio a un nivel medio alto (4); en cuanto a los obstaculos vemos que la
intensidad es medio alto (4) y hay que potenciar el cambio es decir bajar a un nivel
medio bajo (2); entonces mejoraremos la verificacion de quejas por parte de los

clientes.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
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CAPITULO 2: ANALISIS DE INVOLUCRADOS.

2.01 Mapeo de involucrados.

Técnica que nos permite identificar a grupos o personas que influyen direc-

tamente en la compafiia Avatiunconsult Cia. Ltda. y que de una forma u otra interfie-

PROVEEDORES
GOBIERNO

ren en el desarrollo del proyecto.

CONSULTORIA

Figura 2 Mapeo de involucrados

Fuente: Avatiunconsult Cia. Ltda.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
AvatiunConsult Cia. Ltda. Ubicada en el centro norte de Quito.



Industrial y de
la Produccion
Cordillera

r\dministraciéné‘

“*“CORDILLERA™

2.02Matriz de Analisis de Involucrados.

El anélisis de involucrados nos permite identificar a los actores sociales mas

importantes en la compafia Avatiunconsult Cia. Ltda.; facilita identificar el rol de

los actores, funciones, actividades y responsabilidades e influencia en la implemen-

tacion del proyecto.

RECURSOS,
ACTORES slgggglf_i PROBLEMAS NORMAS Y SIONI-BI—IEEEESL CONFLICTOS
INVOLUCRADOS TEMATICA RECIBIDOS CAPA[\CJ:gACIO PROYECTO POTENCIALES
El aumento del L L Disefio de Re°fg.a nizacion de
- Deficiencia de |Capacitacion de la| . actividades para
Accionistas mercado y sistema de .
L control de procesos| norma 1SO 9001 . capacitaciones de
rentabilidad. calidad
la norma
Inclusion del .
. . L . Transicion en los
Ausencia de Financiamiento en | cliente en los r0cesos buede
Clientes Servicio de calidad | estandares de | la certificacion de | estandares de P P
) ) ) causar
calidad calidad calidad del . .
. incomodidad
servicio
Responder de
Mejora en la Nivel bajo de Sistemas de manera Debilidades en la
Proveedores adquisicion se servicios calidad de satisfactoria, calidad del
servicios certificados servicios eficiente y |producto o servicio
puntual
Tener politicas y Ser un
referente en
. o planes, hacer - Demora en los
. Cumplimiento de  |Bajo nivel en el uso . la gestion .
Gobierno seguimiento y . permisos de
normas y leyes de sus procesos L publica y que »
evaluar el disefio e : gestion
. .. | maneje todos
implenmentacion
SUS procesos

Figura 3 Matriz de andlisis de involucrados

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
AvatiunConsult Cia. Ltda. Ubicada en el centro norte de Quito.



@ .. ., &Industrialyde
r\dmlmstramonx! 11

la Produccion
“CORDILLERA"’ Cordillera

CAPITULO 3: PROBLEMAS Y OBJETIVOS.

3.01 Arbol de Problemas.

El arbol de problemas, es una técnica participativa que nos permite identificar
el problema como también las causas y sus consecuencias y a organizar la informa-
cién recolectada: es complementaria pero no sustituye a la base de informacion; el
tronco del arbol es el problema central, las raices son las causas y la copa son los
efectos. La ldgica indica que cada problema es consecuencia de los que aparecen
debajo de él y, a su vez, es causante de los que estan encima, reflejando la interrela-

cién entre causas Yy efectos.

Las causas estan relacionadas directamente con el problema y hay que esco-
ger unas pocas causas pero que sean significativas, que luego se van analizando de

manera separada y crean una relacion mutua entre cada uno de ellas.

Mientras que los efectos son una secuencia que va de lo mas inmediato y esta
relacionado directamente con el problema central, hasta los niveles mas generales.
La secuencia se detiene en el momento que se identifican los efectos que son mas

importantes como para justificar que en el proyecto intervienen.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
AvatiunConsult Cia. Ltda. Ubicada en el centro norte de Quito.
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. . No hay garantia de
Retraso en ingreso Ausencia de y g No hay un buen
. -, calidad en los .
de informacion respaldos registro de datos
procesos
| No hay procesos de calidad en la empresa Avatiunconsult |
. L . Deficiencia en
Inadecuado menejo Deficiencia en Ausencia de .
. L . : verificacion de
de informacion controles y registro manuales de calidad datos
de procesos

Figura 4 Arbol de problemas

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

3.01.1 Andlisis.

Al identificar el problema central de la empresa Avatiunconsult Cia. Ltda.; en
sus procesos podemos ver que las principales causas son: la no utilizacion adecuada
de sus registros, es decir un manejo general y no estructurado de procesos, ademas la
deficiencia en el control de registros documentados, la ausencia de un manual de
calidad y la falta de verificacion de las necesidades del cliente esto nos lleva a la

pérdida de clientes, por ende la baja de la calidad de nuestros servicios.

3.02 Arbol de Objetivos.

Desarrollado el arbol de problemas e identificadas las causas del problema
estas se convierten en objetivos y soluciones las mismas que dan como resultado que
se desarrolle el arbol de objetivos el que nos da los medios para enfrentar y resolver

el problema.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
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Certificacion 1SO 9001-2008
Mejor manejo Servicios de Mejores Satisfaccion de los
de la i procesos y i
. » calidad o clientes
informacion procedimientos
Calidad en los procesos en base a la Norma
1SO 9001-2008
Identificar los Registrar y Sistema de control
Elaborar manual L .
procesos y documentar . estadistico para medir la
- de calidad . ., .

procedimientos los procesos satisfaccion del cliente

Figura 5 Arbol de objetivos

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

3.02.1 Andlisis.

Cabe sefalar que el arbol de objetivos es la version positiva del arbol de pro-
blemas nos permite determinar las areas a ser intervenidas en el proyecto y convertir-
lo en un objetivo positivo que sea realista y deseable; asi las causas convertirlas en

medios y los efectos en fines.

Entonces el arbol de objetivos tiene como fin dar soluciones a los problemas
encontrados, para lo cual la empresa se propone levantar los procesos, documentar-
los, realizar una verificacion y control de registros, establecer el manual de calidad,
medir y responder la satisfaccion del cliente mediante un analisis estadistico. Es im-
portante indicar que el posicionamiento que se obtenga en el mercado, sera en la

proporcion de un mejor servicio de calidad.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
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Capacitar al personal en los procesos relacionados con su actividad, de acuerdo con
lo que dice la Norma 1SO 9001-2008 para fortalecer y garantizar el servicio, con
ello un mejor manejo de los procesos, lo que robustecerd la satisfaccion de los clien-
tes que contribuyen al crecimiento de la empresa, con un soporte al servicio brindado
y un seguimiento mediante la actualizacién de datos y control de resultados obteni-

dos como herramienta importante de desarrollo organizacional.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
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CAPITULO 4: ANALISIS DE ALTERNATIVAS.

4.01 Matriz de analisis de Alternativas.

El andlisis de alternativas permite identificar si las propuestas de solucién
son viables, evalua la factibilidad técnica, financiera, social y politica, se presenta la
hipotesis de desarrollo expresada como propuesta y finalidad. Califica el impacto y
la factibilidad que va a tener en base a la siguiente calificacion numérica: 1=Bajo,

2=Medio bajo, 3= Medio, 4=Medio Alto, 5=Alto.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
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Tabla 2 Matriz de andlisis de alternativas

Matriz de Analisis de Alternativas

OBJETIVOS IMPACTO FACTIBILI- FACTIBILI- FACTIBILI- FACTIBILI- TO- CATEGORIA
SOBRE EL DAD TECNICA  DAD FINAN- DAD SOCIAL DAD POLITI- TAL
PROPOSITO CIERA CA
Identificar los proce- 5 5 5 4 5 24 ALTO

sos y procedimientos

Registrar y documen- 4 5 4 3 5 21 ALTO
tar los procesos

Elaborar el Manual de 5 5 4 4 4 22 ALTO
Calidad
Desarrollar un sistema 5 4 5 4 4 22 ALTO

de Control Estadistico
que mida la satisfac-
cién del cliente

Total 19 19 18 15 18 89

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacion de un sistema de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para
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4.01.1 Analisis.

El andlisis de alternativas es una técnica que nos permite identificar, evaluar
y determinar las estrategias a ser adoptadas por el proyecto; para ello debemos con-

siderar tres pasos fundamentales para efectuar dicho analisis.

1. Identificar diferentes relaciones “medio- fin” como posibles estrategias

alternativas para mejorar sustancialmente la situacion.

2. Evaluar y ubicar el nivel de actuacion deseada examinando la capacidad y
competencia del ejecutor y que nos puedan permitir lograr los objetivos

de jerarquia superior (finalidad, propdsito y sus componentes); y

3. Determinar la estrategia general a ser adoptada por el proyecto y aplicar
los criterios apropiados requeridos para la viabilidad (técnica y politica)

en primera instancia de la estrategia seleccionada.

Para ello vamos a tomar en consideracion algunos criterios para la seleccién de al-

ternativas:

Factibilidad de logro, impacto en género, impacto ambiental, relevancia y

sostenibilidad.

En base al arbol de objetivos se define las alternativas necesarias para el

desarrollo del proyecto, con el fin de resolver el problema propuesto. Los objetivos

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacion de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
AvatiunConsult Cia. Ltda. Ubicada en el centro norte de Quito.
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permiten establecer los procesos de acuerdo a la actividad comercial de Avatiuncon-
sult, estos estan disefiados en base a la Norma ISO 9001, se relacionan y se desen-

vuelven entre si.

4.02 Matriz de analisis de impacto de los objetivos.

Corresponde al anélisis detallado de la influencia e impacto que los objetivos
tendran en el desarrollo del proyecto, en este caso se detalla cada objetivo con una

plantilla de informacion.

Los objetivos desarrollados en la Matriz tiene una valoracion que indica la
importancia para los involucrados, los recursos con los que cuenta y tiene a disposi-
cion, se verifica si el objetivo es alcanzable, la aceptacion que tiene factibilidad poli-
tica. Por otro lado permite establecer una mejor vision del costo-beneficio que se
obtendria, se verifica que impacto ambiental puede ocasionar, los riesgos sociales, la
sostenibilidad, sustentabilidad. La valorizacion de la matriz es: a) 5 alto; b) 4 medio

alto; ¢) 3 medio; d) 2 medio bajo; e) 1 bajo.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacion de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
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Tabla 3 Identificar los procesos y procedimientos

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

OBJETIVOS

Identificar los
procesos y
procedimientos

Total

FACTIBILIDAD

DE LOGRO

Los beneficios
son mayores
gue los costos

Se cuenta con
financiamiento

Es conveniente
para la empresa

Existe la tecno-
logia para la
realizacion

Se cuenta con
el soporte poli-
tico de la em-
presa

5

25

IMPACTO EN

GENERO

Incremento en
la participacién
de la empresa

Incrementa los
ingresos de la
empresa

Incrementa el
nivel educativo
de la empresa

Fortalece los
derechos de la
empresa

4

19

IMPACTO AM-

BIENTAL

Contribuye a
proteger el
medio am-

biente

Mejora el
entorno del
medio am-

biente

Mejora el
entorno cul-

tural

Protege el
uso de los
recursos

Favorece a la
educacion
ambiental

5

23

RELEVANCIA

Responde a las
expectativas de
la empresa

Es prioridad de
la empresa

Beneficia a
todos los invo-
lucrados con la

empresa

Los beneficios

son los desea-

dos por la em-
presa

5

ol

(6]

20

SOSTENIBILIDAD

Fortalece la participa-
cion de la empresa y de
la poblacion nacional y

local

Fortalece la organizacion

nacional y local

La poblacion tiene la
posibilidad de aportar

los medios

Los recursos financieros
estaran siempre disponi-

bles

TOTAL
4 Alto
4
4
5
0
17 104

19

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema de gestidn de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para
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Tabla 4 Registrar y documentar los procesos.

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

OBJETIVOS FACTIBILIDAD IMPACTO EN IMPACTO AM- RELEVANCIA SOSTENIBILIDAD TOTAL
DE LOGRO GENERO BIENTAL
Registrary Los beneficios 5 Incrementoen 4  Contribuyea 5 Respondealas 5 Fortalece la participa- Alto
documentar son mayores la participacion proteger el expectativas de cion de la empresa y de
los procesos que los costos de la empresa medio ambien- la empresa la poblacién nacional y
te local
Secuentacon 5 Incrementalos 5 Mejoraelen- 5 Esprioridadde 5 Fortalece la organizacion
financiamiento ingresos de la torno del me- la empresa nacional y local
empresa dio ambiente
Esconveniente 5 Incrementael 5 Mejoraelen- 4 Beneficia a 5 La poblacion tiene la
para la empre- nivel educativo torno cultural todos los invo- posibilidad de aportar
sa de la empresa lucrados con la los medios necesarios
empresa
Existe latec- 5 Fortalecelos 5 Protegeeluso 5 Losbeneficios 5  Los recursos financieros
nologia para la derechos de la de los recursos son los desea- estaran siempre disponi-
realizacion empresa dos por la em- bles
presa
Secuentacon 2 0 Favoreceala 2 0
el soporte educacion
politico de la ambiental
empresa
Total 22 19 21 25 104

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema de gestidn de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para
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Tabla 5 Elaborar manual de calidad.

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

OBJETIVOS

Elaborar el
Manual de
calidad

Total

FACTIBILIDAD

DE LOGRO

Los beneficios
son mayores
gue los costos

Se cuenta con
financiamiento

Es conveniente
para la empre-
sa

Existe la tecno-
logia para la
realizacion

Se cuenta con
el soporte poli-
tico de la em-
presa

5

25

IMPACTO EN

GENERO
Incremento en
la participacion
de la empresa

Incrementa los
ingresos de la
empresa

Incrementa el
nivel educativo
de la empresa

Fortalece los
derechos de la
empresa

4

19

IMPACTO AM-

BIENTAL
Contribuye a
proteger el
medio ambien-
te

Mejora el en-
torno del me-
dio ambiente

Mejora el en-
torno cultural

Protege el uso
de los recursos

Favorece a la
educacién am-
biental

5

23

RELEVANCIA

Responde a las
expectativas de
la empresa

Es prioridad de
la empresa

Beneficia a
todos los invo-
lucrados con la

empresa

Los beneficios

son los desea-

dos por la em-
presa

5

20

SOSTENIBILIDAD

Fortalece la participacion
de laempresay de la
poblacién nacional y

local

Fortalece la organizacion
nacional y local

La poblacion tiene la
posibilidad de aportar los
medios necesarios

Los recursos financieros
estaran siempre disponi-
bles

TOTAL
4 Alto
4
4
5
0
17 104

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema de gestidn de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para
la compafiia AvatiunConsult Cia. Ltda. Ubicada en el centro norte de Quito.
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Tabla 6 Desarrollar un sistema de control estadistico de satisfaccion de los clientes

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

OBIJETIVOS

Desarrollar un
sistema de
control esta-
distico que
mida la satis-
faccién de los
clientes

Total

FACTIBILIDAD DE

LOGRO
Los beneficios
son mayores
gue los costos

Se cuenta con
financiamiento

Es conveniente
para la empre-
sa

Existe la tec-
nologia para la
realizacion

Se cuenta con
el soporte
politico de la
empresa

5

24

IMPACTO EN GE-

NERO
Incremento en
la participacién
de la empresa

Incrementa los
ingresos de la
empresa

Incrementa el
nivel educativo
de la empresa

Fortalece los
derechos de la
empresa

19

IMPACTO AM-

BIENTAL
Contribuye a
proteger el
medio am-
biente
Mejora el en-
torno del me-
dio ambiente

Mejora el en-
torno cultural

Protege el uso
de los recursos

Favorece a la
educacién
ambiental

5

21

RELEVANCIA

Responde a las
expectativas de
la empresa

Es prioridad de
la empresa

Beneficia a
todos los invo-
lucrados con la

empresa
Los beneficios
son los desea-
dos por la em-
presa

20

SOSTENIBILIDAD

Fortalece la participa-
cion de la empresay de
la poblacién nacional y

local
Fortalece la organizacion
nacional y local

La poblacidn tiene la
posibilidad de aportar
los medios

Los recursos financieros
estaran siempre dispo-
nibles

19

TOTAL

Alto

103

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema de gestidn de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para
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4.02.1Analisis.

Se observa en la matriz que cada objetivo esta detallado el impacto que tiene
en las diferentes opciones propuestas, mismas que estan dentro del rango alto, esto
significa que la aceptabilidad de los objetivos va por buen camino, es decir el disefio
del Sistema de Gestion de Calidad en base a la Norma 1SO tiene al apoyo por parte
de la empresa Avatiunconsult y sus entes cercanos para el desarrollo, es importante

notar que esta valoracion y apoyo se lo realizé con la alta direccion de la compafiia.

4.03 Nivel de impacto de los objetivos.

El andlisis de datos obtenido en base al puntaje de los objetivos se verifica el

nivel de factibilidad mediante un cuadro estadistico, su calificacion va del rango de:

a) 101 — 125 es alto; b) 76 — 100 medio alto; ¢) 51 — 75 medio; d) 26 — 50

medio bajo; e) 1 — 25 bajo.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
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Tabla 7 Nivel de factibilidad de objetivos

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

OBJETIVO PUNTAIJE CATEGO-

RIA
1 104 ALTO
2 104 ALTO
3 104 ALTO
4 103 ALTO
SUMA 415

MEDIA 103,75

| NIVEL DE FACTIBILIDAD DE OBJETIVOS

104,2
104 i e 104

103,8

103,6

103,4

103,2
103 103

102,8

102,6

102,4

PUNTAJE

OBJETIVO

4.03.1 Andlisis.

El nivel de factibilidad de los Objetivos de acuerdo al rango establecido esta
ubicado en el literal a) 101 — 125 alto, esto significa que al sacar el promedio de la
media versus el total del rango para tener el nivel alto seria: 103.75 dividido para 125
no da un resultado del 0.83 esto multiplicado por 100 tenemos un porcentaje 83 %

como perspectiva positiva alcanzable de los objetivos.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
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4.04 Diagrama de Estrategias.

Permite estructurar el alcance de las estrategias del proyecto expresadas en
conjuntos de objetivos que establecidos como: practicos, entendibles y alcanzables,

parte de un objetivo especifico y sus actividades para alcanzarlo, por otro lado de-

termina los indicadores de los componentes en el marco ldgico.

Satsifaccion de los clientes
\
Elaborar manual de procesos
/v '\
- Capacitar continuamente
Socializar con el personal Elaborar manual de
al personal sobre los .
sobre el manual de procesos funciones
procesos
A
Fomentar estrategias de
Entregar el manual de . J .
rentabilidad, seguridad,
procesos atodas las . .
ofatUls Personal profesionaly liderazgo y
Jetatlires. capacitado que brinde emprendimiento.
Seguimiento de los : . e
. calidad en el servicio. Fidelizacion por parte
procesos. Evaluacion de: .
N Desarrollo de procesos y del cliente.
desempefio. Incremento en: :
S , funciones en las Crear cronograma de
satisfaccion del cliente, . ..
. . Jefaturas. actividades de acuerdo
rentabilidad y mejora .
. con las funciones
continua .
establecidas

Figura 6 Diagrama de estrategias

Fuente: Investigacion propia.

Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
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4.04.1Matriz de Marco Ldgico.

Tabla 8 Matriz de marco Iégico

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

MEDIOS DE

VERIFICACION SUPUESTOS

Se recibe apoyo de
profesionales que ayudan al
desarrollo del tema

FINALIDAD INDICADOR

La empresa Avatiunconsult determina
los criterios y métodos para asequrar la
calidad de sus servicios

Tabla estadistica e control de
cumplimiento de procesos

Procesos de Calidad en base a
la Norma 1SO 9001-2008

PROPOSITO

- , De cada 5 clientes, 4 reciben servicio de |  Estadisticas, entrevistas y
Fidelidad de los clientes

posventas encuestas
g Por cada 5 servicios realizados al mes se|  Estadisticas, entrevistas y -
Produccion Alta . ) Sequimientos por parte de la
tiene 1 queja encuestas S
alta direccion

El disefio e implementacion de procesos

Certfcacion Norma 1SO 9001- de calidad influye en un 80% para ser Estadisticas, entrevistas

2008

certificada
COMPONENTES
Disefio e implementacidn de un Sistema Canacitaciones en la Norma
de Gestion de la Calidad basado en la Auditorfas Internas ba'opel Cerificado de Calidad
Norma IS0 9001-2008 :
ACTIVIDADES
Identificar los procesos y La empresa Avatiunconsult ha asignado
procedimientos un valor del 15% de su utilidad por los

servicios que presta para el Disefio e
implementacion del Sistema de Gestion | Auditorias Internas (Controly | Cronograma de desarrollo de
de Calidad Verificacion del cumplimiento | actividades; existe presupuesto
Elaborar el manual de calidad de los procesos) para su realizacion
Desarrollar un sistema de
control estadistico que mida la
satisfaccin de los clientes

Registrar y documentar los
procesos

4.04.2 Andlisis.

Como empresa interesada en impulsar el disefio de un proceso de Calidad la
matriz de marco logico permite definir indicadores como base para su cumplimiento,
en este caso se basa en la verificacion, los supuestos, las actividades, el presupuesto
del proyecto. Se determina los componentes mas influyentes de la empresa, el in-

cremento de la produccion, reduccion de gastos, desarrollo del personal como recur-

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
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so humano, el recurso financieros y tecnoldgicos se calculan de acuerdo a las estadis-

ticas de la empresa.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
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CAPITULO 5: PROPUESTA.

5.01Antecedentes.

“La normativa de la calidad se remonta a los Estados Unidos més precisa-
mente en épocas de la Segunda Guerra Mundial. La ausencia en procesos y produc-

tos de caracter bélico hicieron de esta casi una necesidad”. (wordpress.com, 2009)

A través de la OTAN (Organizacion del Tratado del Atlantico Norte) se em-
pezo a expandir por Europa, en donde las Fuerzas Armadas Britanicas también adop-
taron el modelo de normativa para sus productos, en ese momento el concepto de
calidad hacia referencia a “conformidad” mas que a “mejora continua” como se le

conoce hoy en dia.

“Entre tanto en los Estados Unidos el ejército adopto la normativa MIL-Q-
9858 para sus proveedores y a este le siguieron la administracion nacional Aeronau-

tica y la Espacial mas conocida como NASA”. (wordpress.com, 2009)

El problema surgié cuando las organizaciones comenzaron a exigir a sus pro-
veedores la certificacion de sus productos, se cred una diversidad tan grande que era

imposible satisfacer a todos los sectores interesados fue entonces cuando el British

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
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Standard tomo cartas en el asunto y cred en 1979 la BS 5750, es la més cercana a la
ISO 9001. La BS 5750 fue tan eficaz que en 1987 cuando se lanzo la primer ISO

9001, fue tomada sin hacer cambios.

Cabe sefialar que la “International Organization for Standardizatiéon” o la Or-
ganizacion para la estandarizacion Internacional, surge de la union de dos organiza-
ciones creadas previamente dedicadas a la estandarizacion. Estos organismos estaban

formados por asociaciones nacionales dedicadas a la creacion de estandares.

Uno de estos organismos fue la “International Federation of the National
Standardizing Associations” conocida como ISA, la misma que fue creada en el afio
de 1926 y fundada en Nueva York; sin embargo sus actividades se limitaron al con-
tinente Europeo principalmente porque este organismo estaba basado en el sistema
métrico. En la fundacién de esta asistieron 14 paises en donde no se incluyeron Esta-

dos Unidos e Inglaterra por cuanto ellos utilizan el sistema de unidades inglés.

“Este organismo fue formado para tratar todas las areas que no pertenecian al
area de la electrotécnica materia que era regulada por la IEC (International Electro-
technical Commission) creada en el afio 1906; por lo que se enfocd basicamente en
materias que tenian que ver con la mecénica, como los ajustes y tolerancias entre

otros temas”. (Magaina, www.monografias.com/, s.f.)

El que administro practicamente solo la organizacion fue el ingeniero suizo
Huber Ruf, el cual manejo la redaccion la traduccion y reproduccion de documentos
la misma que la realizo con la ayuda de su familia desde su casa ubicada en Basilea.

Cuando estallo la Segunda Guerra Mundial en el afio de 1939 traté de mantener la

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
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ISA en marcha pero a medida que la comunicacion internacional se vino abajo, esta

suspendid sus actividades.

En al aflo 1944 con todo el desarrollo en la manufactura de armamento bene-
ficiado por la aplicacion de la estandarizacion se establece en Londres Inglaterra, la
UNSCC (United Nations Standars Coordinating Committe) o Comité de Coordina-

cién de estandares de las Naciones Unidas.

Este comité se administré desde las oficinas de la IEC, organismo que a esa
altura era muy bien considerada a nivel global, a través de su secretario el Ingeniero
Britanico Charles Le Maistre quien también habia estado involucrado en la IEC des-

de su fundacién.

A Le Maistre se le puede considerar como el padre de la normalizacién ya
que ademas de haber estado involucrado en muchas organizaciones de normalizacion
y fue quien inici6 la serie de reuniones que llevo a la formacion de la ISA en el afio

de 1926.

También como secretario general de la UNSCC inici6 el camino para la for-
macion de un nuevo organismo de normalizacion que mas tarde seria conocido como
ISO. En Julio de 1946 se realiz6 en Paris el consejo de la ISA, Le Maistre aprovechd
para convocar a una reunion de la UNSCC en la misma ciudad; los delegados de la
ISA resolvieron unir fuerzas y se acercaron al comité ejecutivo de la UNSCC en la
que acordaron reunirse luego de tres meses todos los delegados de los distintos pai-

ses miembros.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
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La reunion se la realiz6 en el mes de Octubre en el Instituto de Ingenieros
Civiles en Londres ahi los 67 delegados de 25 paises resolvieron disolver la ISA de-
bido a las irregularidades que existian en aquel momento y debido al paro de sus

operaciones durante la guerra.

De hecho, la misma ISO reconoce en una conferencia en el afio de 1977 que
la ISA fue el prototipo y que sus comités técnicos representaron la mayoria de los 67

que partieron y que aun contindan operando en ISO.

“Finalmente el 26 de Octubre se pone fin a esta reunion acordando como tni-
co organismo de normalizacion internacional a la “International Organization for
Standardization” y como objetivo de este seria “facilitar la coordinacion internacio-
nal y unificacion de normas industriales". Esta nueva organizacion, con sede en Gi-
nebra Suiza, comenz6 oficialmente sus operaciones el 27 de Febrero de 1947”. (wi-

kipedia.org, 2015)

Vale sefialar que hoy la ISO se ha transformado en el mayor desarrollador
mundial y editor de Normas Internacionales en una red de organismos nacionales de
estandarizacion de 164 paises siendo una organizacion no gubernamental que forma

un puente entre los sectores publico y privado.

“Por un lado muchos miembros son parte de la estructura gubernamental de
sus paises o0 estan obligados por su gobierno, por otro lado estan los miembros que

tiene sus raices Unicamente en el sector privado”. (wikipedia.org, 2015)
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Por lo tanto las normas ISO permiten llegar a un consenso sobre las solucio-
nes que satisfacen tanto las necesidades de negocio y las necesidades més amplias de

la sociedad.

5.02 Descripcion.

Es innegable que en la actualidad las organizaciones se encuentran inmersas
en entornos, mercados competitivos y globalizados; entonces para que las organiza-
ciones tengan éxito o al menos subsistan, tienen que alcanzar buenos resultados;
para alcanzar dichos resultados se necesita gestionar sus actividades y recursos con
la finalidad de orientarlos hacia la consecucion de los mismos, lo cual se deriva en la
necesidad de adoptar herramientas y metodologias que nos permitan configurar su

Sistema de Gestidn.

Por lo tanto un Sistema de Gestion de Calidad ayuda a establecer las metodo-
logias, las responsabilidades, los recursos y las actividades; las mismos que estaran

orientadas a la obtencion de los objetivos establecidos o planteados.

Para ello definiremos lo que es PROCESO, PROCEDIMIENTO y CALIDAD.

Proceso.- Es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas que inter-

actuan, transformando los elementos de entrada y convirtiendoles en resultados.

Procedimiento.- Es la forma especifica de llevar a cabo una actividad.

El concepto de calidad ha evolucionado mucho a traves de la historia hasta

Ilegar a lo que hoy conocemos como calidad e aqui alguna de ellas:

o“Cumplimiento de las especificaciones” Crosby. (Garcia, 2009)
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de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
AvatiunConsult Cia. Ltda. Ubicada en el centro norte de Quito.



@ .. ., #Industrialyde
r\dmnmstracnonk’ 33

la Produccion
SCORDILEERA™ Cordillera

¢“Conjunto de cualidades que constituyen la manera de ser de una persona o

cosas” (Garcia, 2009)

o““Calidad es lo que el cliente esta dispuesto a pagar en funcion de lo que ob-

tiene y valora” Drucker 1958(Garcia, 2009)

¢“Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherente cumple con los re-

quisitos” ISO 9000-2005 (Garcia, 2009)

5.02.1 Objetivos de un sistema de calidad.

Los objetivos principales de un Sistema de Calidad son:

e Satisfaccion del cliente.

e Obtencion de nuevos clientes.

e Organizacion sistematica de la Empresa (Gestion por Procesos).

e Mejora continua.

e Diferenciarse de la competencia.

e Reducir costos de no calidad.

e Requisitos de las Administraciones Publicas.

e EXxigencias de grupo.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
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Para desarrollar el SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD es necesario que la

organizacion defina y aporte con los recursos necesarios para ello.

Para aplicar esto debemos indicar los siguientes conceptos.

CALIDAD.- “Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cum-

ple con los requisitos”. (9001:2008, 2008)

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.- “Sistema para establecer la

politica y los objetivos de calidad para lograr dichos objetivos”. (Garcia, 2009)

POLITICA DE CALIDAD.- “intenciones globales y orientacion de una of-

ganizacion, relativas a la calidad. Proviene de la alta direccion”. (Garcia, 2009)

OBJETIVOS DE LA CALIDAD.- “Algo ambicionado o pretendido relacio-

nado a la calidad”. (Garcia, 2009)

PLANIFICACION DE LA CALIDAD.- Parte enfocada al establecimiento de
los objetivos de calidad y especificacion de los procesos operativos y recursos nece-

sarios para cumplir los objetivos de la calidad. (Garcia, 2009)

5.02.2 Principios bésicos de la gestidn de la calidad. (Garcia, 2009)

e “Organizacion orientada al cliente”.
e “Liderazgo”.
e “Participacion del personal”.

e “Enfoque por procesos”.
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e “Direccion basada en sistemas”.

e “Toma de decision basada en datos”.

e “Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores™.

La norma ISO 9001:2008 tiene como base principales:

Organizacién enfocada al cliente, basada en identificar las necesidades y expec-
tativas del cliente; convertirlas en requisitos y alcanzar los requisitos y satisfacer al

cliente.

Enfoque basada en los procesos, la finalidad es que se concentre la atencién en el

resultado de cada uno de los procesos en lugar de en las tareas (indicadores).

La mejora continua, la organizacion debe mejorar continuamente la eficiencia del

sistema de gestién de la calidad.

Politica y objetivos de calidad

Manual de calidad

Procedimientos documentados

Instrucciones de trabajo

Planes de calidad

Figura 7 Documentacion, sistema de gestion de la calidad

Fuente: Avatiunconsult Cia. Ltda.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.
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5.02.3 Politica y objetivos de calidad.

“La politica son las intenciones globales y orientacion de una empresa, relati-
vas a la calidad como se expresan formalmente por la alta direccion, debe ser cono-
cida por todo el personal de la empresa y proporciona un marco de referencia para

revisar y establecer los objetivos de calidad anuales”. (Garcia, 2009)

“Los objetivos de calidad deben ser alcanzables en fecha y en cantidad; ya
que de lo contrario pueden producir un efecto desmotivador en el equipo de trabajo.
Debe indicar claramente la definicién y cuantificacion del objetivo, los responsables

de alcanzarlos, los recursos asignados y el plazo previsto”. (Garcia, 2009)

5.02.4 Manual de calidad.

Este documento formaliza la politica de la empresa relativa a la Gestion de
Calidad, definiendo las normas y procedimientos operativos de referencia, los objeti-
vos de calidad y el sistema de responsabilidad en el mismo debe incluir los siguien-

tes puntos:

e “Alcance del Sistema de Gestion de Calidad”. (Garcia, 2009)

e “Lapolitica de Calidad”. (Garcia, 2009)

e “Los objetivos de Calidad”. (Garcia, 2009)

e “Las responsabilidades”. (Garcia, 2009)

e “Disposiciones para revisar, actualizar y controlar el manual”. (Garcia, 2009)
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e “Los procedimientos documentados establecidos o referencia a los mismos

para el sistema de gestion”. (Garcia, 2009)

e “Descripcion de la interaccion entre los procesos (Mapa de procesos)”. (Gar-

cia, 2009)

“Los procedimientos documentados”. (Garcia, 2009)

Es el conjunto de documentos que relaciona a todas las funciones de la em-
presay en los que se define como debe funcionar cada actividad relacionada con la

calidad.

“Un procedimiento debe contener los siguientes pardmetros”: (Garcia, 2009)

o El objeto de la actividad.

o El alcance de la misma.

o El desarrollo de las actividades y

o El control y registros.

“Un procedimiento debe responder a”: (Garcia, 2009)

o Que debe hacerse.

o Quien debe hacerlo.

o Cuando, donde y como se debe llevar a cabo.

o Materiales, equipos e instrumentos que deben utilizarse y

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
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o Como debe controlarse y registrarse.

5.02.5 Instrucciones de trabajo y registros. (Garcia, 2009)

Las instrucciones de trabajo describen las operaciones que hay que realizar en

cada proceso o en cada puesto de trabajo.

Los registros constituyen la base de comprobacion de la correcta implemen-
tacion del Sistema de Gestion de Calidad, proporcionando evidencias claras de los

resultados obtenidos.

Mejoramiento continuo del Sistema de Gestion de la Calidad se refleja en la

siguiente figura.

# AVATIUN

* Ley Super de Companias
= Norms tributana
= politicas y normativa interna

INPUTS OUTPUTS
e Procesosde =

= Lineamientos |AVATIUN cia. Ltda. “Satisfaccion de los
Estrategicos de o chentes 3l recibic
empresa } productos y senvicios

MECHANISM

= Recursos {Humanos, Tecnolcgicos,
Materiales, Financercs)

= infraestructurs

_n
Figura 8 Procesos de Avatiunconsult

Fuente: Avatiunconsult Cia. Ltda.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.
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5.02.6 Beneficios de la certificacion. (Garcia, 2009)

La empresa al disefiar, implementar y por altimo la certificacion obtiene los

siguientes beneficios:

e Uso del proceso de evaluacion como una herramienta para mejorar las opera-

ciones.

e Uso de la certificacion como un elemento de marketing para demostrar el

compromiso de la empresa con la calidad.

e Acceso a ciertos mercados que requieren sistemas de calidad certificados.

e Maximiza la eficiencia de la empresa.

“Kaoru Ishikawa propone 7 herramientas” (Christoph, 2009) que permiten en
mejoramiento continuo de la calidad en las empresas, basandose en 11 principios,
gue engloba todo lo que una empresa organizada y con fin comdn de crecimiento lo
puede realizar, tener calidad es iniciar desde el mas minimo detalle ya que eso influ-
ye en el desarrollo organizacional, por otro lado implica la educacion que hemos
recibido en el desenvolvimiento de tareas, la mejora ganancia que podemos tener en
la satisfaccion de hacer bien desde el principio, donde el error corregido desde su

inicio permite grandes logros.

Al mencionar los 11 principios, se cita solamente los que a mi punto de vista

son los mas esenciales o principales para sefialar lo que es calidad.

e El primer paso a la calidad es conocer lo que el cliente requiere.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
AvatiunConsult Cia. Ltda. Ubicada en el centro norte de Quito.



@ .. ., #Industrialyde
r\dmnmstracnonk’ 40

la Produccion
SCORDILEERA™ Cordillera

e Elestado ideal de la calidad es cuando la inspeccidn no es necesaria.

e El control de la calidad es responsabilidad de todos los trabajadores.

¢ No hay que confundir los medios con los objetivos.

e Primero poner la calidad y después poner las ganancias a largo plazo.

e El comercio es la entrada y salida de la calidad.

e Los altos ejecutivos de las empresas no deben de tener envidia cuando un

obrero da una opinion valiosa.

“Los principios de Ishikawa proponen 7 herramientas basicas para el control de

la calidad”: (Christoph, 2009)

5.02.7 Principios de Ishikawa.

Vale sefalar que para el disefio e implementacion del sistema de gestion de la ca-

lidad se utilizara dos herramientas basicas que son:
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Hojas de

Flujograma Control

Histogramas

Analisis de Analisis de Diagramas de

causa - .
Paretto Y Dispersion
efecto

Graficas de
Control

Figura 9 Herramientas de Ishikawa

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

5.02.8 El flujograma.

Elaboracion de graficas del flujo del proceso.- Es la descripcion grafica, detalla-
da que se dan paso a paso de las actividades, se utiliza figuras geométricas es forma
ordenada que son facil de entender. A continuacion las figuras mas utilizadas y su

significado:
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INICIO Y FINAL: Abre y cierra el diagrama.

DESICION: Indica cursos de accién alternos como
resultados de una desicién de si o no.

PROCESO: Cualquier actividad realizada manual,
mecanica o por computador.

SUBPROCESO: Se utiliza para indicar un modelo de
solucion del problema esto permite simplificar el
diagrama de flujo.

DOCUMENTO: Se refiere a un documento utilizado
B en el proceso, se utilice, genere o salga del

procedimiento.

CONECTOR: Salida hacia o entrada desde otra
parte de diagrama de flujo: se utiliza para evitar
cruces excesivos de lineas de flujo.

BASE DE DATOS: Cuando la informacion se
entrega en medios magnéticos o sistemas.

LINEAS DE FLUJO: Proporciona o indica sobre el
sentido del flujo del proceso.

Figura 10 Formas para el flujograma

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

5.02.9 Anadlisis de causa y efecto.

Es conocido como diagrama de Ishikawa utilizada para identificar las causa con
sus efectos que los producen, ubicando como parte central el problema, una vez

identificados las causas se priorizan y se eliminan las repetidas.

Las causas son relacionadas con: la maquinaria, materia prima, el método de tra-

bajo, mano de obra, medio ambiente.
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Para AvatiunConsult por ser una empresa dedicada al tema de servicios especia-
lizados y consultorias, las Unicas causas son las relacionadas con los métodos y la

maquinaria.

METODOS

Ausencia de documentos de los procesos y estandarizacion

Falta de polfticas para la administracion del tiempo

Procesos para la administracion de la informacion digtal

Falta de estandarizacion
de actividades y
funciones en la empresa
Avatiunconsult

No tener un adecuado sistema de la informacion digital

Software de los dispositivos no compatibles con el sistema

No tener red de datos y de informacion disefiada

MAQUINARIH

Figura 11 Causas y efectos

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

5.02.10 Mapa de procesos.

El mapa de procesos nos da una vision general del sistema organizacional de
Avatiunconsult, en donde se presentan los procesos que la componen asi como sus
relaciones principales. Dentro de estos cabe destacar la gestion de la compafiia como
la planificacion estratégica, establecimiento de politicas, procesos de medicién, ana-

lisis y mejora.
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En estos Gltimos se incluye procesos para medir y obtener datos sobre el ana-
lisis del desempefio y mejora de la efectividad y eficiencia se pueden incluir la medi-
cién, seguimiento y procesos de auditoria, acciones correctivas y preventivas y ser
aplicados a todos los procesos de la compafiia siendo una parte integral en la gestion

de calidad.

Para ello se construyd el mapa de procesos de Avatiunconsult que mas se
adapta a su sistema; el mismo que es flexible en cuanto a la parametrizacion de los
procesos, los cuales se pueden agregar, editar, activar o desactivar y organizar lo que

nos permitira tener un mejor control en el flujo de la informacion de la compafiia.

RA. HHy . Gestionde

Adminisracion Calidad

Figura 12 Mapa de procesos Avatiunconsult

Fuente: Avatiunconsult Cia. Ltda.

Elaborado nor: lorge Martinez Parra
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De esta manera he construido el siguiente mapa de procesos que esta basado
en la informacion proporcionada por la compafia Avatiunconsult y que me servira

de base para el levantamiento de procesos y el desarrollo de los flujograma

Los flujogramas nos proporcionan muchas ventajas ya que nos permiten vi-

sualizarse de mejor manera los procedimientos de un proceso.

e Nos permiten describir rapidamente los procedimientos que confor-

man un proceso.

¢ Nos muestran las actividades mas significativas de un proceso.

e Esun medio més eficaz para comparar los procesos actuales de una

determinada actividad en una dependencia especifica.

¢ Nos muestran cuando los documentos entran en tramite y determina

claramente las omisiones y demoras en los procesos.

e Nos sirven de guia para los ajustes 0 mejoras de los procesos.

e Nos permiten visualizar en forma rapida la redundancia o duplicidad

de actividades.

5.02.10.1 Procesos gobernantes.

Los procesos gobernantes son aquellos que estan relacionados con la direc-
cion y se refieren a la politica, estrategia, planes de mejora; que consiguen armonizar

los procesos operativos con los de apoyo.
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Se orientan a la gestion institucional a través de la formulacion y expedicion
de politicas, normas, procedimientos e instrumentos que permitan poner en funcio-
namiento la compafiia, basados en dos procesos: Gestion de la planificacion y de la
Gestion de la mejora continua.

5.02.10.1.1  Gestion de la planificacion.

La definicion de estrategias y el tiempo de su implementacion se la realizan me-
diante el desarrollo de la matriz FODA, en la misma que participan todos los em-

pleados de la empresa y los responsables de cada jefatura, y el analisis PEST.
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Figura 13 Matriz FODA Avatiunconsult

Fuente: Avatiunconsult Cia. Ltda.
Elaborado Por: Jorge Martinez Parra.
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Matriz Pest 4 AVATIUN

Tecnologia

1. Competencia tecnolégica entre las empresas
de consultoria.

2. Cambios tecnoldgicos acelerados.
3. Capacidad de desarrollo de Apps.
4. Tecnologias de la comunicacién e informacion.

5. Mecanismos de comunicacién digital con los
clientes.

6. Marco legal sobre las tecnologias en Ecuador.

7. Acceso a licencias para el manejo de dichas

tecnologias

8. Innovacidn tecnoldgica.

Figura 14 Matriz PEST de Avatiunconsult

Fuente: Avatiunconsult Cia. Ltda.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.
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Se hace un andlisis de la situacion actual en base a las herramientas de planifica-

cién el mismo que lo hacen los responsables de cada jefatura.

El FODA lo realiza la jefatura administrativa.

Presentacion de la planificacion, generacion de compromisos a toda la empresa

Gestion de la mejora continua.

La mejora continua es incrementar la eficiencia y eficacia de la organizacion

y con esto la satisfaccion de los clientes y de las partes interesadas.

Para la mejora continua nos basamos en las siguientes acciones:

e Analizar y evaluar la situacion existente para identificar areas para la me-

jora.

e Establecer los objetivos para la calidad.

e Buscar las posibles soluciones para lograr los objetivos.

e Evaluar dichas soluciones y su eleccion.

e Implementar la solucion seleccionada.

e Medir, verificar, analizar y evaluar los resultados de la implementacion

para determinar los objetivos.

e Estransversal y afecta a todos los procesos de la organizacion, sin embar-

go para los procesos mandatorios se ha considerado el proceso de la
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gestion de la calidad, quien administra los procedimientos mandatorios

que son:

e Auditorias internas.

e Acciones correctivas y preventivas.

e Control de productos no conformes.

e Control de documentos.

e Control de registros.

5.02.10.1.2

Dentro del proceso de gestién de la calidad se tiene dos objetivos principales.

Proceso de gestion de la calidad.

1. Asegurar que se implementen y se mantengan los procesos necesarios para

el Sistema de Gestion de la Calidad.

2. Mejorar continuamente la eficiencia del Sistema de Gestién de la Calidad.

Para ello tenemos el siguiente formato de control.

FECHA

VERSION

DESCRIPCION

01/09/2015

01

Versidén inicial

Figura 15 Hoja de control

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
AvatiunConsult Cia. Ltda. Ubicada en el centro norte de Quito.
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Dentro del desarrollo del SGC nos hasamos en el Marco Normativo de la

norma ISO 9001-2008. (9001:2008, 2008)

DESCRIPCION DEL PROCESO

Flujograma de Gestion de la Calidad.

Y

(=)

GESTIONDE LA CALIDAD
. REFRESENTANTEDELA
AT TADIRECCION DIRECCION RESPONSABLES DEL PROCESO
L4
Gatibnds 31' h"ﬁ“‘fl 2 Mantener ol
lamson p{ SUEmROE NS0 L) Sisterra de Gastion
conhinua g bfaikd planificado
planificado
A
i 4. Auvditar los Y
i rauenmientos da 3 Monitoraar v
Informacitn sobre &l deempafio del §GRC-rrorremsmrereesemeeess calidad y rasultados 4 registar acfividades
de L= medid= de de contral dz calidad
contra] d calidad
3. Gastonar
cambios del Sistema) o
dz Gastitndela [
calidad

Figura 16 Flujo de gestion de la calidad

Fuente: investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia

AvatiunConsult Cia. Ltda. Ubicada en el centro norte de Quito.
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norma ISO 9001-2008.

A continuacion detallo los procedimientos obligatorios requeridos por la

Flujograma de Auditorias Internas.

AUDITORIAS INTERNAS
REPRESENTANTE DE L A DIRE CCION AUDITOR AUDITORES DE APOYO ALTA DIRECCION
e
1 Frogramar .
wdtodzsa || * Prozema amal
intervalos
danificados
3 Planificarsl 4. Plan d= auditoda
iniclo, sjacwciény | (| vemipede | g
cierre de la anditoria avditoria -

7. Realizar reuniéa
dz apartura = indicar |
2l plan d2 auditodia

5. Revisar plan de
o | 2vditoriadeser

6. Plan é= auditoria
aric el revisado
adecuacionzs

9. Disizir squipode

<
avditoria N

k4

8. Patticiparenla

raunion de apertura

I

Y

10 Avditarpn basza lo
ficado

—

11. Consclidar &1

r=vltadodzla
auditoria

12, Elaborar raunicn
[

r=vltaios

15, Informe de
avditoria

4. Elsbomrsl |
informe de auditoria [

| 13 Paiciperenta

reunitn de clerre

16. Comuricar |
informe d= auditoria

Figura 17 Flujo auditorias internas

Fuente: Investigacion propia.

Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema

de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
AvatiunConsult Cia. Ltda. Ubicada en el centro norte de Quito.
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Descripcion del Flujo Auditoria Interna.

1,2 El representante de la direccién debe programar anualmente la frecuencia
de las auditorias y se hara el registro en “Programacion de auditorias™; la frecuencia

podran variar de acuerdo a las necesidades de la organizacion.

& NVATIUN PROGRANIACIONDEAUDITORIAS Veron 1
Afo:
Tipo de auditoria Fechas programadas para ejecucion de auditorias

Figura 18 Programacion de auditorias

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

3, 4 Previo a la ejecucion de una auditoria interna, el representante de la di-

reccion debe planificar su ejecucién, tomando en cuenta lo siguiente:

e Elestado y la importancia de los procesos y las areas a auditar.

e El resultado de las auditorias previas.

e Laobjetividad e imparcialidad de la ejecucion.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
AvatiunConsult Cia. Ltda. Ubicada en el centro norte de Quito.
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El plan de la planificacion se registrara en el “Plan de Auditoria Interna”. Los

auditores no deben auditar su propio trabajo.

PLAN DE AUDITORIA INTERNA Version: 01
Objetivo: |Alcance:
Criterios de auditoria:
Auditor lider: |Auditores de Apoyo:
Fecha: Participantes(nombre y firma):
Reunidn de Apertura [Hora:
Lugar:
Fecha: Participantes(nombre y firma):
Reunion de Cierre Hora:
Lugar:
PROCESO AUDITADOS FECHA HORA AUDITOR OBSERVACIONES

Elaborado por:

Aprobado por:

Figura 19 Plan de auditorias internas

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

El auditor lider y su equipo seran seleccionados por el representante de la

direccion y deben cumplir con los siguientes requisitos:

e Formacion de auditor interno en 1SO 9001:2008.

e Haber participado en una auditoria interna como observador.

e Trabajar mas seis meses dentro de la organizacion.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
AvatiunConsult Cia. Ltda. Ubicada en el centro norte de Quito.
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5, 6 El plan de auditoria interna debe ser revisado y/o adecuado por la direc-

cioén, previo al inicio de la auditoria.

7, 8 Para iniciar la auditoria, se realiza una reunion de apertura general con

los responsables de los procesos, con la direccion; en la cual se trata lo siguiente:

¢ Revision del plan de auditoria a ejecutarse.

e |Informacion de los canales de comunicacién.

o Establecimiento del clima propicio.

9-15 Una vez iniciada la auditoria, los auditores se encargan de identificar
debilidades y/o problemas en el sistema de gestion de la calidad, los mismos que son
registrados para la elaboracion del informe de auditoria. Durante la reunion de cierre
de la auditoria, donde los responsables de los procesos y de la direccidn procuraran
participar; al mismo tiempo se comunicara verbalmente los resultados de la auditoria
y se tratan temas relacionados. Culminada la auditoria, el informe de auditoria debe
ser concluido y comunicado a la direccion y al responsable de los procesos en un

periodo de no mas de 7 dias laborables.

Los responsables de cada proceso deben asegurarse que se realicen las co-
rrecciones y se tomen las acciones correctivas necesarias sin demora injustificada. El
representante de la direccidn realizara el seguimiento de las acciones tomadas, con
base a lo detallado en el formato “Procedimiento de acciones correctivas y preventi-

2

vas .

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
AvatiunConsult Cia. Ltda. Ubicada en el centro norte de Quito.



@ .. ., #Industrialyde
.,L\dmxmstramong 55

la Produccion
“CORDILLERA™ Cordillera

Las auditorias externas realizadas a la empresa y que no sean de certificacion
o de seguimiento del ente certificador, se podran considerar como auditorias inter-
nas; en donde el perfil del auditor serd con formacion en la norma ISO 9001 y su

experiencia como auditores en esta norma.

Los resultados de auditorias son informacion de entrada para las reuniones de

revision por la direccion.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
AvatiunConsult Cia. Ltda. Ubicada en el centro norte de Quito.
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Flujograma de Acciones Correctivas y Preventivas.

ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

ERESPONSABLE DE PROCESOS

REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

ALTA DIRECCION

7. Reportzd=
msjora (cormctivac
praventiva)

8. Revisar reporte de . Avtorizar
mejora cambios

Figura 20 Flujo de acciones correctivas y preventivas

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
AvatiunConsult Cia. Ltda. Ubicada en el centro norte de Quito.
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Descripcion de las Acciones Correctivas y Preventivas.

1-6 Los responsables de cada proceso deberan revisar las no conformidades
de sus procesos, determinar sus causas, evaluar la necesidad de adoptar acciones y
determinar las acciones necesarias para prevenir que la no conformidad ocurra o
vuelva a ocurrir. Estas pueden ser detectadas por auditores, clientes internos y exter-
nos, responsables de procesos, personal involucrado en los procesos; también se las
puede detectar con las auditorias internas y externas, reclamos de los clientes, anali-
sis de datos y observacion durante el desarrollo de actividades. El incumplimiento de
un requisito es una no conformidad y estos requisitos estan establecidos en procedi-

mientos, instructivos, normas, leyes y acuerdos con los clientes.

7, Estas acciones son determinadas por los responsables de proceso y deben
ser formalizadas en el registro de “Reporte de Mejora” mediante el llenado de los

campos correspondientes al detalle de la no conformidad o posible no conformidad.

Tipo de Accion:
Proceso: [Solicitante: [Fecha:

A B RS N | REPORTE DE MEJORA |Versi6n: o1

Detalle de Ila no conformidad o posible no conformidad:

Correccion (Accion inmediata)

Analisis de Causa:

Plan de acccion para eliminar la causa
Responsable Acciones a tomar Fecha limite

Necesidad de recursos (en caso de requeririos):

Firma: Firma:

Responsables Representante de la direccion
Resultados de las acciones tomadas (R.D): Fecha: /_ 7/
Firrmas

Represcentante de la direccion
Jlas acciones tomadas fueron eficaces? (R.D) Fecha: / 7

Firma:

Representante de la direccidn

Figura 21 Reporte de mejora

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
AvatiunConsult Cia. Ltda. Ubicada en el centro norte de Quito.
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8-10 Los responsables de proceso deberan presentar este registro al represen-
tante de la direccion para su revision, previo a su ejecucion, en caso de requerirse
recursos o que el cambio afecte la linea base del Sistema de Gestion de la Calidad, el
representante de la direccion enviard el reporte a la direccion para su andlisis y apro-

bacion.

11-16 El representante deberd comunicar la aprobacién o negacion del Re-
porte de Mejora a los responsables de proceso, los mismos deberan implementar y
mantener las acciones planificadas, como parte del seguimiento verificara el cum-
plimiento de las mismas, sus resultados y revisara la eficacia de las acciones toma-

das, completando los campos correspondientes en el registro “Reporte de Mejora”.

17 El representante de la direccion utilizara el registro “Matriz de seguimien-
to de reporte de mejora” con el fin de dar seguimiento al estado de las correcciones,
acciones correctivas y preventivas; siendo esta informacién un elemento de entrada

para las reuniones de revision por la direccion y el formato presento a continuacion:

MATRIZ DE SEGUIMIENTO DE REPORTES DE MEJORA Version: 01

Fecha Origen Status

No conformidad | Fechade | estimada | Auditorfa | Auditoria | Fuerade | Reclamos
(hallazgo) | apertura | decierre | Interna | Externa | Auditoria |de clientes

No
Abierta | Cerrada

AC | AP | AM Resultados

Figura 22 Matriz de seguimiento de reportes de mejora

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

Flujograma Control de Producto No Conforme.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
AvatiunConsult Cia. Ltda. Ubicada en el centro norte de Quito.
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CONTEOL DE PRODUCT O NO CONFOEME (PCIN)

REPEESENTANTEDELA

DIRECCION ATLTA DIRECCION

RESPONSAELE DE PROCESOS

1. Di=fimir los pentos
de verficacion, para
controlar gque =1
produckn no s=a
conforme con los
raquisitos del
producks

2. Identificar v
contralar para
DrEverms 55 350 O
entreza no
intancionados

3. Defimr &l PMC,
sus controles v las
responsabilidades v
avtoridades para
tratar del producto
no confonme

5. Werificar =l 4. Matriz d= Control
cumplirmento de los del producto no
raguisitos dal * conforme

producio w

» 3. Accionas
mes, levantarvn corectvas
Feporte de Mejora

Figura 23 Flujo control de producto no conforme

Fuente: Investigacion propia..
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

Descripcion de control producto no conforme.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
AvatiunConsult Cia. Ltda. Ubicada en el centro norte de Quito.
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1, La direccion debera definir los puntos de verificacion para controlar que el
producto que no sea conforme con los requisitos de producto se identifique y contro-

le para prevenir su uso.

2, 3 Definidos los puntos de verificacion se deben establecer las responsabili-
dades dentro de cada control, dando como resultado la Matriz de Control del Produc-

to No Conforme, expuesta a continuacion:

Matriz de Control del Producto No Conforme.

4-7 En este control se llevara a cabo en base a lo establecido en la matriz de
control del producto no conforme; si tiene una frecuencia de mas de 5 veces mensua-

les se levantara un reporte de mejora.

8, Levantado el reporte de mejora se utilizara lo definido por el procedimien-

to de acciones correctivas.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
AvatiunConsult Cia. Ltda. Ubicada en el centro norte de Quito.
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Flujograma de Control de Documentos.

CONTROL DE DOCUMENTOS

REPRESENTANTE DE L A

EESPONSABLE DE PROCESOS DIRE CCION

ALTA DIRECCION

Figura 24 Flujo control de documentos

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

Descripcion del Procedimiento Control de Documentos.

1, 2 El actualizar un documento o crear un nuevo puede generarse por distin-
tas fuentes como: nuevas actividades, nuevos recursos que se integran al proceso,
mejoras; la necesidad puede ser determinada Unicamente por los responsables de

proceso.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
AvatiunConsult Cia. Ltda. Ubicada en el centro norte de Quito.
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3, 4 Una vez generado, esta debe ser revisada por el representante de la direc-

cién y aprobada por direccion.

5, Estas actualizaciones aprobados deberan ser identificadas por el represen-
tante de la direccion en la lista maestra de documentos, con el version correspondien-
tes. Los cambios realizados se identifican en el cuadro ubicado al final del documen-

to haciendo referencia a la version que corresponda.

6, El representante de la direccion entregara una copia del documento apro-
bado al responsable del proceso y se identificara en la “Lista Maestra de Documen-

tos Internos”.

"‘}‘ y LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS INTERNOS Version: 01
PROCESO TIPO DE DOCUMENTO NOMBRE DEL VERSION VIGENTE
(Plan, manual, procedimiento, instructivo) DOCUMENTO

Figura 25 Lista maestra de documentos internos

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

7, 8 El representante de la direccion debe asegurarse que las versiones perti-
nentes de los documentos estén disponibles en los puntos de uso y permanezcan le-
gibles y facilmente identificables mediante el nombre del documento, previniendo el

uso no intencionado de documentos obsoletos, los mismos que seran identificado

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
AvatiunConsult Cia. Ltda. Ubicada en el centro norte de Quito.
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con el sello de DOCUMENTO OBSOLETO y los mantendra por un afio en carpeta
de OBSOLETOS y cuando sean digitales se mantendra una carpeta de OBSOLE-

TOS.

Y aquellos documentos externos que determine la organizacién que son nece-
sarios para la planificacion y la operacion del Sistema de Gestion de la Calidad se

controlaran en base al siguiente flujograma.

COMNTROL DDE IDDOCTURMMEINTOS EXTERINODS

EQUIPO DDE LA EEPEESENI ANITE DDE L A
DIRECCIOTNT D IR ECCIONN

1. Dhet=rrminar los=
dio-masrmerntoes e = =
origen esxtemo, = & mla]j:z 2. Lista maestra
Deces arios para la — —— - | dedocumentos
Hlark fcacicn w 1a Lannt . . = Lannt PR
e Ao e nracidn
sisterra de =asticn ot
d= 1= =t
. 5
[ = TP ————
rep-osars encada 5. Cocurmento
coordinacidn s waa L T
=r 1= =T = o sctuslizado
= 1a Tetatomra a=l
Diepartarmento
h. =3

Figura 26 Flujo control de documentos externos

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

Descripcion control de documentos externos

1-3 La documentacion externa sera identificada en el registro de “Lista Maes-

tra de Documentos Externos” en el siguiente formato.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
AvatiunConsult Cia. Ltda. Ubicada en el centro norte de Quito.
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LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS EXTERNOS Version: 01

FUENTE Nombre del documento externo

. FECHADEVIGENCIA |  DISTRIBUCION OBSERVACIONES
(quienlagenera) | (Leyes/Reglamentos, Normas)

Figura 27 Lista maestra de documentos externos

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

4, 5 Los documentos vigentes se encuentran en las oficinas de cada responsa-

ble del proceso y una copia en la direccion.

6, 7 El representante es responsable de mantener actualizados los documentos
externos e identificar los documentos externos OBSOLETOS al igual que los docu-

mentos internos.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
AvatiunConsult Cia. Ltda. Ubicada en el centro norte de Quito.
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Flujograma Control de Registros.
CONTROL DE REGISTROS
EESPONSAELE DE . .
PROCESOS REPFRESENTANTE DE LA DIRECCION ALTA DIRECCION
2. Definir controles
nNECesAIcs pam 1. Formates intemos
N identificar, < apecbados,
" | slmacenar, proteger, intemraios al
racuparar, ratener v Hstema
disponer
3. Incluir controles
en la lista masstra
7| de gistros por
procsso
& - r
3. Controlar G
razistos conbasz a - Lenearg
lo establacido en la (o actualizar lista
lista masstra de mazsha e ragistros
ragistios pof roceasc

Figura 28 Flujo control de registros

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
AvatiunConsult Cia. Ltda. Ubicada en el centro norte de Quito.



&

"COREDILEERA™

.. ., &Industrialyde
r\dnnmstramongla Produccion

Cordillera

Descripcion control de registros.

1, 2 Los formatos de registro deben ser aprobados como cualquier otro do-

cumento interno, sin embargo los registros (formatos llenos) son un tipo especial de

documento ya que contienen la evidencia de las actividades ejecutadas. Para contro-

lar cada registro los responsables de proceso deben definir los controles especificos

que contemplen:

Requisito de control

Descripcion del Requisito

IDENTIFICACION (como lo
identifico).

- Por nombre del registro (versidn cuando sea interno).

ALMACENAMIENTO (como
lo almaceno).

- Tipo de almacenamiento (fisico o digital) cuando es digital se
debe especificar la ruta de almacenamiento y cuando es fisico el
lugar donde se encuentra almacenado.

- Orden de almacenamiento (cronoldgico, alfabético, numerico,
entre otros).

PROTECCION (como lo
protejo).

Como esta protegido este archivo, para evitar dafio, perdida o
deterioro. Puede hacerse referenciaalareferenciaala
infraestructura que lo protege o a su seguridades aplicadas.

RECUPERACION (quien
tiene acceso).

Personal que tiene acceso al registro (disponobilidad o control
de acceso).

RETENCION (cuanto tiempo
retengo los registros).

Tiempo por el cual el registro se archiva.

DISPOSICION FINAL (como
elimino el registro del
sistema).

Metodologia de eliminacidn.

Figura 29 Flujo requisitos de control y descripcion

Fuente: Investigacion propia.

Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

3, 4 Definidos los controles por los responsables de proceso, estos deberan

ser comunicados al representante de la direccion para su inclusion en la “Lista Maes-

tra de Registros” cuyo formato es:

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema

de gestiéon de la calidad

basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia

AvatiunConsult Cia. Ltda. Ubicada en el centro norte de Quito.
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LISTA MAESTRA DE REGISTROS

Version: 01

Proceso

Nombre del registro

Almacenamiento

Proteccion

Recuperacion

Retencion

Disposicion final

Figura 30 Lista maestra de registros

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

5, 6 Los responsables de proceso deberan controlar los registros con base a lo

definido en la “lista maestra de registros por proceso” en caso de requerir adecuacio-

nes a los controles, deberan previamente comunicarlo al representante de la direc-

cion, con el fin de mantener actualizada la lista maestra de registros por proceso.

DIRECTRICES.

e Los procedimientos son de aplicacion mandatorio.

e Esresponsabilidad del representante de la Direccion la socializacion

de estos procedimientos en Avatiunconsult.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
AvatiunConsult Cia. Ltda. Ubicada en el centro norte de Quito.
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NOMBRE DEL a FRECUENCIA DE
FORMULA DEL INDICADOR a
INDICADOR MEDICION
% N
° _O Numero de no conformidades
conformidad de . S

levantadas bajo el criterio de la

control de Despues de cada

. ISO 9001-2008, durante las L,

documentacién L. auditoria

L, auditorias internas/para el
Auditorias

) numero de procesos auditados
internas

Relacion no

. Numero de no conformidades
conformidades

levantadas durante auditorias Despues de cada
vs. Procesos en . , Ny
o, internas/para el nimero de auditoria
auditorias .
. procesos auditados
internas

Figura 31 Indicadores

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

Al sefialar como DIRECCION comprende la Gerencia General, Jefe Admi-

nistrativo.

La direccion de la compafiia debe crear una cultura que involucre a las per-
sonas de manera activa la busqueda de oportunidades de mejora en el desempefio de

los procesos, actividades y servicios.

Debe definir e implementar un proceso para la mejora continua que pueda
aplicarse a la prestacion del servicio, apoyo de los procesos y las actividades, en di-
cho proceso debe utilizar como herramienta para mejorar la eficacia y la eficiencia

interna, para mejorar la satisfaccion de los clientes.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
AvatiunConsult Cia. Ltda. Ubicada en el centro norte de Quito.
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Para involucrar al personal, la direccion debe crear un ambiente en el que se
delegue la autoridad y que estas acepten la responsabilidad de identificar las oportu-
nidades en las que la compafiia pueda mejorar, esto se la puede conseguir mediante

las siguientes actividades.

Reuniones de trabajo para definir mejoras y acciones preventivas.

e Realizar seguimiento a lo planteado a las personas a los proyectos y pro-

CeSsos.

e Comparando el desempefio con respecto a lo planificado y/o con otras

compafiias.

e Reconociendo y recompensando la consecucion de mejoras y

e Mediante esquemas de sugerencias que incluyan reacciones puntuales de

la gestion.

La direccion debe definir e implementar un sistema de administracion de pro-
cesos para la mejora continua que sistema debe utilizarse como mecanismo para me-
jorar la eficacia y con la maduracion del sistema, la eficacia y con esto una mejor

participacion en el mercado con el reconocimiento de los clientes.

Beneficios.

e Incrementar la ventaja competitiva a través de la mejora continua de las capa-

cidades organizativas.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
AvatiunConsult Cia. Ltda. Ubicada en el centro norte de Quito.
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Alinear las actividades de mejora a todos los niveles con la estrategia organi-

zativa establecida.

Flexibilidad para reaccionar rapidamente a las oportunidades.

Administrar mediante indicadores.

Lograr una mayor participacion en el mercado.

Disminuir costos en las actividades en la organizacion.

La aplicacion del principio de mejora se implementa por medio de:

Aplicar un enfoque de administracion por procesos.

Proporcionar al personal de la organizacion formacion en los métodos y he-

rramientas.

Hacer que la mejora continua de los servicios, procesos y sistemas sea un ob-

jetivo para cada persona dentro de la organizacion.

Establecer objetivos para orientar la mejora continua, y medidas para hacer el

seguimiento de la misma.

Identificar, implementar y realizar seguimiento a las acciones correctivas,

preventivas para la mejora continua.

Enfoques fundamentales para la mejora continua.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
AvatiunConsult Cia. Ltda. Ubicada en el centro norte de Quito.
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e Proyectos de avance estratégico los cuales conducen a la revision y mejora de
los procesos existentes, 0 a la implementacion de procesos y/o actividades
nuevas; se llevan a cabo habitualmente por equipos compuestos por represen-

tantes del mismo equipo con el involucramiento de la alta direccion.

¢ Involucramiento de todo el personal de la empresa.

e Medicidn de resultados, evaluacion y estudios de tendencias en funcién de las

metas propuestas.

5.02.10.1.3 Plan de calidad.

En términos generales el plan de calidad, es el documento donde se especifica
que procedimientos y recursos asociados deben aplicarse, quien debe aplicarlos y

cuando deben aplicarse en un proceso o producto.

Este plan de calidad nos es util para:

Cumplir con los requisitos legales, reglamentarios del cliente.

e En el desarrollo y validacion de nuevos productos o procesos.

e Demostrar interna y externamente, como se cumplira con los requisitos y

objetivos de calidad.

e Organizar y gestionar actividades para el cumplir los requisitos y objeti-

vos de la calidad.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
AvatiunConsult Cia. Ltda. Ubicada en el centro norte de Quito.
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e Optimizar el uso de recursos para el cumplimiento de los objetivos de la

calidad.

e Minimizar el riesgo de no cumplir los requisitos de calidad.

e Utilizar como base para dar seguimiento y evaluar el cumplimiento de los

requisitos para la calidad.

Y para el desarrollo del plan calidad he considerado tres aspectos principales los

cuales son:

1. Establecer un procedimiento para la documentacion de todas las fases de ope-
raciones, estableciendo al mismo tiempo las responsabilidades del personal

en cada una de ellas.

2. Establecer un sistema de mejora continua de la parte de operaciones, asi co-

mo de la actualizacién de la documentacién.

3. Establecer un conjunto de indicadores para uno de los aspectos de la calidad
de las operaciones, con el fin de realizar una evaluacién continua por parte de
los responsables de las operaciones y de la propia direccion de la empresa

Avatiunconsult Cia. Ltda.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
AvatiunConsult Cia. Ltda. Ubicada en el centro norte de Quito.
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Proveedor Entrada Actividad Registros
Necesidad de nuevos Lista maestra de documentos
documentos internos.
Cambios a documentos Lista maestra de documentos
Problemas reales a Control de documentos. externos.
Todoslos  [tratarse Control de registros. Lista maestra de registros.
procesos |Problemas potenciales Gestion de auditorias. Matriz de seguimiento
Necesidad de Gestidn de acciones correctivas y preventivas. reportes de mejora.
auditorfas Plan de auditoria.
Informe de auditorfa.
Nuevos registros Reporte de mejora
Servicio y/o Producto (Resultado) Cliente
Documento controlados
Programa y plan de auditoria ejecutado Todos los procesos
Acciones correctivas y preventivas cerradas

Figura 32 Planes de calidad

Fuente: Avatiunconsult Cia. Ltda.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
AvatiunConsult Cia. Ltda. Ubicada en el centro norte de Quito.
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5.02.10.2 Procesos operativos.

Estos procesos estan implicados directamente con la prestacion del servicio.
Dentro de estos procesos estan los siguientes flujogramas de acuerdo al cua-

dro de mapa de procesos indicado en la parte superior de este texto.

Flujograma de investigacion y desarrollo.

INVESTIGACION ¥ DESARROLLO

ANALISTA DE JEFE DE MARKETING Y

ALTA DIRECCION MERCADEO COMERCIAL IZACTON

1. Entresar S
" Basede 2. Depurar bas=de
datos smpresas datos T | datos y comadlidar
nacicnal=s e, kb

mismo gite de
negocio = industria

]

4. Criterics
demogrificos,
pricos mficos
secgmaficos ¥
Slisis d= mercado

OPERATIVOS

11 Evatsarcada 6 10, Qo= =1 Clisnt=
m=ses sissasta sepa de
haciendo bis=n las

A

Asatiznconsult v a
qu= == dedica

Figura 33 Flujo de investigacion y desarrollo

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
AvatiunConsult Cia. Ltda. Ubicada en el centro norte de Quito.
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Descripcion flujo de investigacion y desarrollo.

1, 2 La alta direccion entrega al analista de mercadeo la base de datos de empre-

sas nacionales, el mismo que depura y consolida en una sola base de datos.

3,4, 5, 6 Segmenta las empresas en base a criterios basicos como: mismo giro de
negocio y a que industria pertenece; también en criterios demogréaficos, psicografi-
cos, geograficos y andlisis de mercado en las ciudades de Quito y Guayaquil; en base
a las empresas que tienen relacién directa con el cliente como seleccion de segmen-

tos:

e Bancos (Sector Financiero).

e Cadenas como Retail (Supermaxi, DePratti).

e Sector automotriz (Chevrolet, Nissan, Peugeot).

e Salud (Hospitales, Clinicas).

Toda esta informacion envia al jefe de marketing y comercializacion ya segmen-

tados, con contactos y direccion.

7, 8,9, 10 El jefe de marketing y comercializacién recibe dicha informacién
y el mismo se encargara de posicionar a la empresa en el mercado nacional y que el

cliente sepa de Avatiunconsult y a que se dedica.

11, La alta direccién evalla cada 6 meses si se esta haciendo bien las cosas,

para en base a esto tomar los correctivos del caso.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
AvatiunConsult Cia. Ltda. Ubicada en el centro norte de Quito.
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El resultado de los procesos de Marketing Operativo y estratégico es la oferta
de valor (es decir entregar algo més y que nos diferencie de la competencia) con eso

logramos fidelizar a nuestros clientes.
DIRECTRICES.
Los procedimientos son de aplicacion mandatorio.

Es responsabilidad del representante de la Direccion la socializacion de estos proce-

dimientos en Avatiunconsult.

INDICADORES.
NOMBRE DEL - FRECUENCIA DE
FORMULA DEL INDICADOR =
INDICADOR MEDICION
% de contactos Numero de contactos
(empresas) entregados / Para el nimero de
. Cada semestre
entregados a contactos que existen
Marketing realmente
Relacién de
contactos Numero de contactos
entregados vs entregados / Para el niumero de
. Cada semestre
Cuantos contactos contactos que existen
que existen realmente
realmente

Figura 34 Indicadores

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
AvatiunConsult Cia. Ltda. Ubicada en el centro norte de Quito.
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Flujograma de marketing y comercializacion.

MARKETING Y COMERCIALIZACION

COMERCIAL

IZACION

JEFE DE MARKETING Y

ASESOR COMERCIAL

CLENIE

JEFEDEPROYECTOS ¥
OPERACIONES

1. Rzcibir basz de
datos con
referenniasy
contacto

OPERATIVOS

12 Haver

Basade
datos

labores

2. Recibir base de

sarmenbeion

3. Identificar alos
clisntes enbasza

4 Contactaral

clisnts presenta
oferta y productos

7. Exposicién

tienica d= los

productos 2
clisnte

3 Entregar

4 Caleular

costos

paraelshorar

|_peoforma |

A4

administativos
v utilidad para
proforma

10. Presentar
proforma via

electronico o

-~

12 nezociacidn

13. Carrar
nzrocacion vy

fimma de
contrato

14, Fimmar
contrato

|

15, Recibir
entrasar basz de
datos 2 pfade
provectos ¥
operacionss

datos

B =
B ,-16' ”bu Baszde
bl R datos
imciar provecto

Figura 35 Flujo de marketing y comercializacion

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
AvatiunConsult Cia. Ltda. Ubicada en el centro norte de Quito.



@ .. ., &Industrialyde
r\dmlmstramongla Produccion 78

SCORDILEERA™ Cordillera

Descripcion flujo de marketing y comercializacion.
1, El jefe de marketing y comercializacion recibe la base de datos con refe-
rencias y contactos de parte del analista de mercadeo y a su vez entrega dicha infor-

macion a los analistas de comercializacion para el inicio de sus labores.

2, 3, 4 Al recibir esta informacion identifica a los clientes en base a la seg-
mentacion realizada por el analista de mercadeo, contacta a los posibles clientes y

presenta la oferta y productos.

5, 6, 7 El cliente solicita la cartera de servicios via email, a la vez coordina
cita para recibir exposicién técnica de los productos, el asesor comercial visita al

cliente y realiza la exposicion.

8, 9 Aceptada la oferta, el asesor comercial entrega la informacion necesaria
para elaborar la proforma al jefe de proyectos y operaciones; la misma que hace los
calculos de costos operativos, administrativos y el % de utilidad para la presentacion

de la proforma.

10, 11 La proforma es recibida por el asesor comercial y es entregada al
cliente via correo electrénico y de ser el caso personalmente para que analice la ofer-
ta; en caso de que no sea aceptada se hace los ajustes necesarios a la proforma las
veces que sean necesarias hasta que las dos partes lleguen a un acuerdo favorable

para sus intereses.

12, 13, 14 El jefe de marketing y comercializacion hace el seguimiento de la
negociacion hasta que concluya la misma; el asesor cerrara la negociacion y coordina

la firma del contrato.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
AvatiunConsult Cia. Ltda. Ubicada en el centro norte de Quito.
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15, 16 En la firma del contrato el asesor comercial recibe del cliente toda la
informacion necesaria y que a la vez es entregada al jefe de proyectos y operaciones

para el inicio del proyecto.

DIRECTRICES.

Los procedimientos son de aplicacion mandatorio.

Es responsabilidad del representante de la Direccion la socializacion de estos proce-

dimientos en Avatiunconsult.

INDICADORES.

FRECUENCIA DE

NOMBRE DELINDICADOR |  FORMULA DELINDICADOR ;
MEDICION

Ntimero de propuestas

% de propuestas (contratos
> e | | (contratos) aprobadas / Para Cadames

aprobadas , ,
numero de propuestas enviadas
Relacion de propuestas NUmero de propuestas
(contratos) aprobadasvs | (contratos) aprobados / Para el Cada Mes

Propuestas enviadas | nimero de propuestas enviadas

Figura 36 Indicadores

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
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5.02.10.2.1 Asistencia técnica en servicios.

5.02.10.2.1.1 Auditorias.

Flujograma de auditorias.

AUDITORIAS
JEFE MARKETING ¥ JEFE DE PROYECTOS ¥ ANALISTADE PROYECTOS .
COMERCIALIZACION CLENTE OPERACIONES ¥ OPERACIONES PERSONAL OPERATIVO
1 Entregar .
o Ajustas progussta F—‘
No
p—
s
Y
3. Solicitar reunién
4. Fizmar contrato Contrato conzl
P
€ Enirezar formmion 7 Dl — -
¥ parameiros para. formatos en caso &
auditar da acardo 2 que el elisnte no emaope de
sus objstives wvisra acividades
o
Revisary
emnogram
L 10 Preparac
satwial de tabajo
2]
-
==
=
= 11. Rechutar,
salaccionar v
= =
=
i~
-}
16. Recibir
informacién -
15. Ingeasar datos a
P ‘ambivo m Excal
esmblacdo
A
7. Control
&7 e
s
et S
20, Recibir s 19 Racibiry Consalidary
Informe e Informs prasentar || enwiar Basede
s infeemeat [ informacién [¥  dates
T clisnte aljefede
operacionss

Figura 37 Flujo de auditorias

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
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Descripcion flujo de auditorias.

1, 2 El jefe de Marketing y Comercializacion entrega la propuesta técnica y

econdmica al cliente.

3, 4 El cliente analiza la propuesta y una vez aprobada se procede a la firma

del contrato en donde consta las areas a ser auditadas.

5, 6, 7 El jefe de proyectos y operaciones solicita una reunién con el cliente

para la planificacion del inicio del proyecto, el cliente entrega el formato y los para-

metros para auditar de acuerdo a sus objetivos; en caso de no tenerlos el jefe de pro-

yectos y operaciones desarrolla los mismos y los mismos que seran aprobados por el

cliente.

8, 9 El analista de proyectos y operaciones elabora el cronograma de activi-

dades a realizar y el jefe de proyectos y operaciones revisa y valida el cronograma.

= NVVNATIUN

CRONOGRAMA DE AUDITORIAS

Versioén: 01

CODIGO

CLIENTE

HERRAMIENTA

REGION

AGENCIA

RECURSO

FECHA

ESTADO

Figura 38 Cronograma de auditorias

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
AvatiunConsult Cia. Ltda. Ubicada en el centro norte de Quito.
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10, 11 El analista del proyecto tiene listo el material de trabajo, y a la vez ha-

ce el reclutamiento, seleccion y capacitacion del personal que va a laborar en el pro-

yecto como parte de la parte operativa.

12, El personal operativo recibe el documento en donde consta las condicio-

nes de trabajo a las que debe sujetarse y si acepta se le contrata.

E N CONDICIOMNES DETRABAJO PARA
PERSOMNAL POR PRESTACION DE
SERVICIOS

VERSION: 01

@NQneWNE

135
14

15
16.

17.

18

19,

20.

21

Yo,

Presentarse a la e ntrewvista de trabajo con su hoja de vida.

Presentar copia de cedula v papeleta de votacion a color.

Presentarse a la capacitacidon previc aldesarrollo de ltrabajo

Mo tener restricciones con el sistem a financiero (Burd de crédito). *%*

Sertktularde una cuenta de ahorro o corriente en una insttucion bancaria.

Presentar print screen o certificado bancario donde conste el ndmero de cuenta.

Revisar, aceptar v firmar acta de entrega de equipo o material para desarrollo de sus actividades.
Presentar factura para la cancelacion deltrabajo realzado por prestacidon de servicios (minimo 10 dias
antes de cada fin de mes) o asignacion de vigticos (minimo 5 dias antes de wviajar a otra prowvincia)

Si b factura pertenece a una segunda persocna debera prese ntar la autorizacion respe ctiva.

El pago por prestacion de serviciosen el proyecto asignado se realizara por transferencia bancaria

La asgnacion de viaticos se realizara a travé s de transfere ncia bancaria o depdsito

Los walores para wiaticos seran asignados de manera parcial v no total de acuerdo al cronograma
asignado.

El personal debe proporcionar datos personales actualzados al analsta de proye ctos vy operaciones.

El personal recibira el cronograma detallado con rutas de actividades, con fecha de culminacién del
trabajo v drecciones actualizadas de los lugare s a wvisitar.

Cum plir con el cronograma dado por el analista, fechas de ejecucion vy finalizacidn.

El personal debera firmar un acta de recepcidn v entrega de equipo, donde consta el material o equipo,
carntidad v condiciones del m ismo.

El personal debera entregar el equipo o materiales en perfectas condiciones talcualse le entrego, una
wer finalizado su cronograma de actividades.

Entregar el trabajo realizado diariamente por correoc electronico o cargar en la nube de
almacenamisnto

La recepcion de videos se b realiza hasta las 16h 30 del dia de filmacion o 09h0 de ldiasguiente previo
aviso al analista de operacione s (filmaciones) *%%

La asignacidon por dia trabajado ird detallado en un archivo de Excel, el mismo serd entregado al
personal antes de la salida a sus actividades por parte del analsta de proye ctos v operacicones.
Cualquier inconwveniente con las actividades del personal, por causa gue detengan sus actiwidades
debera mformar de inmedato alanalista de proyectos v operaciones.

*%*%¥ | a condiciéon es aplicable exclusivamente a personal de filmaciones

con cedula de identidad N*

acepto Bs condiciones de trabajo establecidas en este documento las mEamas que han sido explicadas por el

analista d

e proyectos vy operaciones de la empresa AWVATIUNCONSLU LT Cla. LTS

Mombre:
Cl:

Figura 39

Mom bre:
CI:

Condiciones de trabajo

Fuente: Avatiunconsult Cia. Ltda.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

Aportar

al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacidn de un sistema

de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
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13, 14 El personal operativo recibe el cronograma respectivo asi como el acta

de entrega-recepcion del material para el desarrollo de sus actividades.

AV A IN ACTA ENTREGA-RECEPCION
‘? Al v TERMINOS Y CONDICIONES DEL VERSION: 01
MATERIAL A RECIBIR

LUBAr Y FEChA v

YO, vttt nenn con cedula de ciudadania No ......cccceeereeverecerrereerenene. recibo de
parte de la empresa Avatiunconsult Cia. Ltda. el siguiente material para el desarrollo de
mis actividades a ejecutar, el mismo se detalla a continuacion:

DETALLE CODIGO | CANTIDAD | dd/mm/aa OBSERVACIONES

El empleado recibe el material en perfectas condiciones, por parte del analista de
proyectos previo al inventario efectuado, el empleado se hace responsable del material y
debe devolver en las condiciones en las que recibio; si entrega en condiciones
defectuosas, se le descontard el 60% del valor del material de su remuneracién. En caso
de robo, el empleado debe presentar la respectiva denuncia, donde se detalle la causa
del robo del material; en caso de perdida debe cancelar el 80% del valor total del material
y serd descontado de su remuneracion a recibir.

Acepto y firmo las condiciones en que se me entrega el equipo, para el desarrollo de las
actividades a mi asignadas y en devolverlo en las fechas de entrega establecidas.

EMPLEADO. ANALISTA PROYECTOS.
Nombre: Nombre:

Figura 40 Acta entrega-recepcion de material

Fuente: Avatiunconsult Cia. Ltda.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

15, El personal operativo (auditores) hace el levantamiento de la informacion,
observara y evaluara en los formatos designados para ello; esta informacion ingresa a

la base de datos en el archivo (Excel) que es entregado o enviado al email.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
AvatiunConsult Cia. Ltda. Ubicada en el centro norte de Quito.
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16, 17, 18 El analista de proyectos recibe la informacion diariamente en el

horario establecido previamente, realiza el control de calidad y consolidara la in-

formacion en la base de datos.

19, 20 El jefe de proyectos y operaciones recibe dicha informacion y elabora

el informe que se entregara al cliente; el mismo que recibe y acepta el informe final.

DIRECTRICES.

Los procedimientos son de aplicacion mandatorio.

Es responsabilidad del representante de la Direccion la socializacion de estos proce-

dimientos en Avatiunconsult.

INDICADORES.
NOMBRE DEL p FRECUENCIA DE
FORMULA DEL INDICADOR p
INDICADOR MEDICION
% numero de Numero de auditorias
Auditorias aprobadas / Para el niUmero de Cada dia
aprobadas auditorias segun cronograma
Relacién numero
de auditorias Numero de auditorias
aprobadas vs aprobadas / Para el nimero de Cadadia
Auditorias segun | auditorias segin cronograma
cronograma

Figura 41 Indicadores

Fuente: Investigacion propia.

Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
AvatiunConsult Cia. Ltda. Ubicada en el centro norte de Quito.
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ENCUESTAS
JEFE MARKETING Y JEFE DE PROYECTOS Y ANATISTA DE PROYECTOS Y .
COMERCIALIZACION CLIENTE OPERACIONES OPERACIONES PERSONAL OFERATIVO
No
4. Fiomar Contate [ 5. a
contrato. con el cliente
6. Entregar formatos | 7. Dasarmollar
para encuestas de .|  S.Ebbomr
satisfiecian dal 2ncaso d=quazl cronozmma
clients cliente no tviers
Realza
cambics
No
‘ Q Revisary
validar
conczrama,
‘ 10. Definir
2} ‘2jecutar plan piloto
Q
>
5 |
é 11 Preparar
% matedal ¥ squipo de
o
| CEoe—,
12 Reclutar,
ssleccionar ¥
capasitar al parsonal trabaio
8i
A 4
14. Recibis
cronoz @ma, archivo| Cronozmma,
20 excel yacta acia de material
‘enbrega recepeion. ¥ 2qUIpe.
material v squipo de
trabaio
<>
Baszde 15 Levantar
datos. informacion
17. Recibir
o 16. Ingresar datos 2.
diaria en horario archivo sxesl
establecido
3
Control.
«calidad
Si
< >
19 Consolidar 3
e B aedin B o
informe aleli Jgudr:nanma; datos

Figura 42 Flujo de encuestas

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
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Descripcion flujo de encuestas.

1, 2 El jefe de Marketing y Comercializacion entrega la propuesta técnica y

econdmica al cliente.

3, 4 El cliente analiza la propuesta y una vez aprobada se procede a la firma

del contrato en donde consta las areas a ser auditadas.

5, 6, 7 El jefe de proyectos y operaciones solicita una reunién con el cliente
para la planificacion del inicio del proyecto, el cliente entrega el formato y los para-
metros para auditar de acuerdo a sus objetivos; en caso de no tenerlos el jefe de pro-
yectos y operaciones desarrolla los mismos y los mismos que seran aprobados por el

cliente.

8, 9 El analista de proyectos y operaciones elabora el cronograma de activi-

dades a realizar y el jefe de proyectos y operaciones revisa y valida el cronograma.

< AVATIUN CRONOGRAMA DE ENCUESTAS Versién: 01

CODIGO | CLIENTE |HERRAMIENTA| REGION AGENCIA RECURSO FECHA ESTADO

Figura 43 Cronograma de encuestas

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
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10, 11, El analista de proyectos define y ejecuta un plan piloto, ademas tiene
listo el material de trabajo, luego hace el reclutamiento, la seleccion y la capacitacion

del personal que va a laborar en el proyecto como parte de la parte operativa.

12, El personal operativo recibe el documento en donde consta las condicio-

nes de trabajo a las que debe sujetarse y si acepta se procede a contratarle.

E N COMDICIOMES DETRABAJIO PARA
PERSOMNAL POR PRESTACION DE
SERVICIOS

= N\

VERSIONMN: 01

1. Presentarse a la e ntrewvista de trabajo con su hoja de wvida.

2. Presentar copia de cedula y papeleta de wvotaciaon a color.

= Presentarse a la capacitacion prewvio aldesarrollo de ltrabajo

a4 Mo tener restricciones con el sistem a financiero (Burd de crédito). %%

5. Serttular de una cuenta de ahorro o corriente en una iNst tucién bancaria.

(= Presentar print screen o certificado bancario donde conste el ndmero de cuenta.

T Rewsar, aceptar v firmar acta de entrega de equipo o material paradesarrollo de sus actividades.

8. Presentar factura para la cancelacion deltrabajo realzado por prestacion de se rvicios (minimo 10 dias
antes de cada fin de mes) o asignacion de viaticos (minimo S dias antes de viajar a otra prowvincia)

= si & factura pertenece a una segunda persona debera presentar la autorizacidn respectiva.

10. El pago por prestacion de serviciosen el proyecto asignado se realizara por transferencia bancaria

11 La asgnacion de vidticos se realizarad a trave s de transfere ncia bancaria o depdsito

12 Los walores para wiaticos seran asignados de manera parcial v no total de acuerdo al cronocgrama
asignado.

13 El personal debe proporcionar datos personales actualzados al analsta de proye ctos vy operaciones.

14 El personal recibira el cronograma detallado con rutas de actividades, con fecha de culminacion del
trabajo v direcciones actualizadas de los lugare s a wvisitar.

15 Cumplir con el cronograma dado por el analista, fechas de ejecucion v finalizacidn .

16. El personaldebera firmar un acta de recepcion y entrega de equipo, donde consta el material o equipo,
carmtidad v condiciones delm smo.

17. El perscnal debera entregar el equipo o materalkes en perfectas condiciones talcual se le entrego, una
wez finalizado su cronograma de actiwvidades.

18 Entregar el trabajo realizado diariamente por correo electronico o cargar en la nube de
almacenamiento

19 La recepcion de videos e b realiza hasta las 16h30 del dia de filmacion o 0Sho0 deldiasguiente prewvio
aviso al analista de operaciones (filmaciones). ***

20, La asignacion por dia trabajado iré detallado en un archivo de Excel, el mismo sera entregado al
personal antes de la salida a sus actividades por parte del analsta de proyectos v operaciones.

21 Cualguier inconweniente con las actividades del personal, por causa que detengan sus actiwidades
deberd nformar de inmediato al analista de proyectos y operaciones.

*EX La condicidn es aplicable exclusivamente a personal de filmaciones

Yo, con ceédula de identidad N7
acepto Bs condiciones de trabajo establecidas en este documento las msmas que han sido explicadas por 1
analista de proyectos y operaciones de la empresa AVATIUNCONSU LT CLA. LTDuWA.

MNombre: MNom bre:
Ci: Cl:

Figura 44 Condiciones de trabajo

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
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13, 14 El personal operativo recibe el cronograma respectivo asi como el acta

de entrega-recepcion del material para el desarrollo de sus actividades.

VAU IR ACTA ENTREGA-RECEPCION
‘? ‘ ‘ TERMINOS Y CONDICIONES DEL VERSION: 01
MATERIAL A RECIBIR
LU Y TECNA covveeeerseverree e sisssssssssssssssssssanns
D T con cedula de ciudadania No ....ccneernssisneens recibo de

parte de la empresa Avatiunconsult Cia. Ltda. el siguiente material para el desarrollo de
mis actividades a ejecutar, el mismo se detalla a continuacion:

DETALLE | CODIGO | CANTIDAD | dd/mm/aa OBSERVACIONES

El empleado recibe el material en perfectas condiciones, por parte del analista de
proyectos previo al inventario efectuado, el empleado se hace responsable del material y
debe devolver en las condiciones en las que recibio; si entrega en condiciones
defectuosas, se le descontard el 60% del valor del material de su remuneracion. En caso
de robo, el empleado debe presentar la respectiva denuncia, donde se detalle |a causa
del robo del material; en caso de perdida debe cancelar el 80% del valor total del material
y sera descontado de su remuneracion a recibir.

Aceptoy firmo las condiciones en que se me entrega el equipo, para el desarrollo de las
actividades a mi asignadas y en devolverlo en las fechas de entrega establecidas.

EMPLEADO. ANALISTA PROYECTOS.
Nombre: Nombre:

Figura 45 Acta entrega-recepcion de material

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
AvatiunConsult Cia. Ltda. Ubicada en el centro norte de Quito.
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15, 16, El personal operativo (encuestadores) hace el levantamiento de la in-
formacion en los formatos designados para ello; esta informacién ingresa a la base

de datos en el archivo (Excel) que es entregado o enviado al email.

17, 18, 19 El analista de proyectos recibe la informacion diariamente en el
horario establecido previamente, realiza el control de calidad y consolida la infor-

macion en la base de datos y envia al jefe de proyectos y operaciones.

20, 21 El jefe de proyectos y operaciones recibe dicha informacion y elabora

el informe que entrega al cliente; el mismo que recibe y acepta el informe final.

DIRECTRICES.

Los procedimientos son de aplicacion mandatorio.

Es responsabilidad del representante de la Direccion la socializacion de estos proce-

dimientos en Avatiunconsult.

INDICADORES.
NOMBRE DEL FRECUENCIA DE
FORMULA DEL INDICADOR
INDICADOR MEDICION
2% numero de Numero de encuestas
encuestas aprobadas / Para el numero de Cada dia
aprobadas encuestas segdn cronograma
Relacion numero
de encuestas NUumero de auditorias
aprobadas vs aprobadas / Para el numero de Cada dia
encuestas segun encuestas segln cronograma
cronograma

Figura 46 Indicadores

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
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5.02.10.2.1.3 Filmaciones.
Flujograma de filmaciones y ediciones.
FILMACIONES Y EDICIONES
OABRCALTAGEN cuee oo AR PERSONAL OPERATIVO EpIToRES
e
No
”;f”’“‘,“"“"“ 3. Anilisis
propuesta
Si
con &l clisnte.
7 Planificary l
campo
Realzar
Revisary v
e
10 Ivestizacién
productos
servicios disnte
, |
: b
2 |
&
8 1 Lievar
filmariones
No
i
¥
= Bre S || e bt ]
informe yj;:x::l ;:_Z! o datos ot depees datos ditados
:

Figura 47 Flujo de filmaciones y ediciones

Fuente: Investigacion propia.

Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
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Descripcion flujo de filmaciones y ediciones.

1, 2 El jefe de Marketing y Comercializacion entrega la propuesta técnica y

econdmica al cliente.

3, 4 El cliente analiza la propuesta y una vez aprobada se procede a la firma

del contrato.

5, 6, 7 El jefe de proyectos y operaciones solicita una reunién con el cliente
donde el cliente aprueba la herramienta a utilizar en este caso es el cliente misterioso
es decir filmaciones; ademas junto al analista planifica y ejecuta un plan piloto de

filmaciones en campo.

8, 9 El analista de proyectos y operaciones elabora el cronograma de activi-
dades a realizar y el jefe de proyectos y operaciones revisa y valida el cronograma,

caso de no validar se procede a realizar los cambios pertinentes.

? AVATIUN CRONOGRAMA DE FILMACIONES VERSION: 01
CODIGO| CLIENTE |HERRAMIENTA| REGION | AGENCIA RECURSO FECHA | ESTADO

Figura 48 Cronograma de filmaciones

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
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10, 11, 12, 13 El analista de proyectos y operaciones investiga los productos
y servicios que entrega el cliente para planificar un plan piloto, lleva un inventario
del equipo de filmaciones que se va a utilizar en el proyecto; hace un reclutamiento,

selecciona y capacita al personal contratado para esta actividad.

14, El personal escogido ve si acepta 0 no las condiciones de trabajo al que

debe regirse, al aceptarlo recibe el documento en donde consta dichas condiciones.

il >
L 'l;‘L “\\‘” COMNDICIOMES DE TRABAJO PARA
PERSOMAL POR PRESTACION DE
SERVICIOS

VERSIOMN: O1

A Presentarse a la e ntrevista de trabajo con su hoja de vida.

> Presentar copia de cedula y papeleta de wvotacién a color.

= Presentarse a la capacitacion previo aldesarrollo deltrabajo

Q. Mo tener restricciones con el sistema financiero (Burd de créedio). =**

= Sertitularde una cuenta de ahorro o corriente en una insttucion bancaria.

(= Presentar print screen o certificado bancarico donde conste el ndmero de cuenta.

7. Rewvisar, aceptar w firmar acta de entrega de equipo o material para desarrollo de sus actividades.

= Presentar factura para la cancelacidn deltrabajo realzado por prestacieon de se rvicios (minimo 10 dias
antes de cada fin de mes) o asignacion de viaticos (minimo S dias antes de viajar a otra prowincia)

= Si I factura pertenece a una segunda persona debera prese ntar la autorizacicon re spe ctiva.

10 El pago por prestacion de serviciosen el proyvecto asignado se realizara por transferencia bancara

11 La asgnacion de vidticos se realizara a trave s de transfere ncia bancaria o depdasito

12 Los walores para widgticos seran asignados de manera parcial y no total de acuerdo al cronograma
asignado.

15 El personal debe proporcionar datos personales actualzados al analsta de proye ctos v operacione s.

. N El personal recibira el cronograma detallado con rutas de actividades, con fecha de culminaciaon del
trabajo v direcciones actualizadas de los lugare s a wvisitar.

15 cCumplirconel cronograma dado por el analista, fechas de ejecucidn v finalizacidn.

16. El personaldebera firmar un acta de recepcién v entrega de equipo, donde consta el material o equipo,
cantidad v condiciones de lm ismo.

17. El personal debera entregar el equipo o materialkes en perfectas condiciones talcualse le entrego, una
wez finalizado su cronograma de actiwidades.

18 Entregar el trabajico realizado diariamente por correc electrdénico o cargar en la nube de
almacenamiento

19 La recepcion de videos se o realeza hasta las 16h30 del dia de filmacion o 0S9ho0 deldiasguiente previo
awviso al analista de operaciones (filmmaciones). =+

20, La asignacion por dia trabajado ira detallado en un archivo de Excel, el mismo sera entregado al
personal antes de la salida a sus actividades por parte del analsta de proyectos v operaciones.

21 cCualquier inconwveniente con las actividades del personal, por causa que detengan sus actiwidades
debera nformar de inm ediato al analista de proyectos y operaciones.

**%* La condicion es aplicable exclusivamente a personal de filmaciones

Yo, con cedula de identidad N7,
acepto Bs condiciones de trabajo establecidas en este documento las meamas que han sido explicadas por el
analista de proyectos woperaciones de la empresa AVATIUMNCOMNSIL LT CLA. LTDWA.

Mombre: Mom bre:

Figura 49 Condiciones de trabajo

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
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15, El personal operativo recibe el cronograma de actividades a desarrollar
junto con el equipo de filmaciones, para lo cual debe firmar el acta de entrega- re-

cepcion de dicho equipo.

AV/ATIHIN ACTA ENTREGA-RECEPCION
? J ' TERMINOS Y CONDICIONES DEL EQUIPO VERSION: 01
PARA FILMACIONES
LU Y FECNA cvvvvreerevvrresssnesssssssnsssssssssnsssssssssssssssssns
YO, e con cedula de ciudadania No ......nvveveeesscsssinnnnn recibo de parte de

la empresa Avatiunconsult Cia. Ltda. el siguiente equipo para el desarrollo de mis actividades a
ejecutar, el mismo se detalla a continuacion:

DETALLE CODIGO CANTIDAD | dd/mm/aa OBSERVACIONES

El filmador recibe el equipo en perfectas condiciones, por parte del analista de proyectos previo al
inventario efectuado, el filmador se hace responsable del equipo y de regresarlo en las condiciones
que se le entrega; si el equipo es recibido en condiciones defectuosas, se le cobrara el 60% del
monto de la reparacidn, de su remuneracion a recibir. En caso de robo, el filmador debe presentar la
respectiva denuncia, donde se detalle la causa del robo del equipo; en caso de perdida el filmador
debe cancelar el 80% del valor total del equipo y sera descontado de sus remuneraciones a recibir.

Acepto y firmo las condiciones en que se me entrega el equipo, para el desarrollo de las actividades
amiasignadas y en devolverlo en las fechas de entrega establecidas.

EL FILMADOR. ANALISTA PROYECTOS.
Nombre: Nombre:

Figura 50 Acta entrega-recepcion equipo de filmacion

Fuente: investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
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16, 17, 18 EIl Filmador realiza la toma respectiva de las areas establecidas por el
cliente, las filmaciones que se realizan en Quito deben ser entregadas en forma par-
cial y las tomas realizadas en provincia son enviadas a la plataforma establecida por
el analista o seran guardadas en un dispositivo USB el mismo que sera entregado
junto con el equipo de filmacion; el analista de proyectos y operaciones hace el con-
trol de calidad respectivo, para cumplir con este control la filmacion se debe verificar

los siguientes parametros:

Un enfoque de no menos del 90% en la filmacion.

Escenarios bien planteados, creibles o reales.

No exista negacion del producto o servicio solicitado.

Exista saludo y despedida en la toma y

Sacar observaciones para posible retroalimentacion al personal.

En caso de no estar cumplir con lo indicado se procede a realizar un reproceso;
el analista almacena los videos en el archivo respectivo para ser enviado al editor de

videos.

19, 20 El editor recibe los videos con fecha limite para editar y entregar al

analista de proyectos y operaciones.

21, 22, 23 El analista recibe los videos procede a consolidar los videos y en-
via al jefe de proyectos y operaciones, el mismo que prepara el informe y envia al
cliente; el cliente recibe los videos junto con el informe analiza y aprueba dicho in-

forme.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
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DIRECTRICES.

Los procedimientos son de aplicacion mandatorio.

Es responsabilidad del representante de la Direccion la socializacion de estos proce-

dimientos en Avatiunconsult.

INDICADORES.
NOMBRE DEL . FRECUENCIA DE
FORMULA DEL INDICADOR .
INDICADOR MEDICION
i Numero de filmaciones
% numero de aprobadasy en reproceso /
filmaciones P , y p ) Cada dia
para el nimero de filmaciones
aprobadas ,
segln cronograma
Relacién numero
de filmaciones Numero de filmaciones
aprobadas vs aprobadasy enreproceso
P P Y P / Cada dia

Filmaciones
segun
cronograma

Para el numero de filmaciones
segun cronograma

Figura 51 Indicadores

Fuente: Investigacion propia.

Elaborado por: Jorge Martinez Parra.
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5.02.10.2.1.4

Tiempos en fila.

Flujograma de toma de tiempos en fila.

TOMADE TEMPOS ENFILA
: . AT AT JEFEDE PROYECTOS ¥ ANALISTADE PROYECTOS ¥ .
JEFE DE MARKETING Y COMERCIALIZACION CLENTE OFERACIONES OPERACIONES PERSONAL OPERATIVO
1. Eategar
e jusa gropy
l No
2 Pogesa ey 3 Anlss
yecnimia
L T
si
Contzto 3, Apens: o
4, Firmar contrato A’L/\ ool
i
B Koy 7, Parifcarydar 8 laborar
anfimtyiena incilprpeto rs—
8 Redlizar cambis:
> X Revisywalifin,
F‘ comgam
L 10 Prgacar
g G
- J materizl s i (Fa )
z $H o
° v
11 Rechtz,
iz y »< condicionss
capacitar al parsonal trdbzo
5
¥
13, Recibir
cronograma, el
i entrega
recepen el
material de
trabajo
14 Usgar 15
minutos antes 3l
sitioy levantar
nformacibn
]
]
>
Basads 5 Irgrasar
datos informacion
9 Reckice 18, Recitic =
Inbm: prariond Tnfomnz isoemtay || Busede 17, Consclidar
e | slbora nbms datos informmién
parael clisnte

Figura 52 Flujo toma de tiempos en fila

Fuente: Investigacion propia.

Elaborado por: Jorge Martinez Parra.
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Descripcion flujo de toma de tiempos en fila.

1, 2 El jefe de Marketing y Comercializacion entrega la propuesta técnica y

econdmica al cliente.

3, 4 El cliente analiza la propuesta y una vez aprobada se procede a la firma

del contrato.

5, 6, 7 El jefe de proyectos y operaciones se retne con el cliente en donde en-
trega el formato a utilizar e indica las areas a medir, para que asi el jefe de proyectos

planifique y de inicio al proyecto.

8, 9 El analista de proyectos elabora el cronograma de actividades el mismo
que es entregado al jefe de proyectos para que revise y valide; en caso de no hacerlo

procede a realizar los cambios necesarios.

CRONOGRAMA DE TIEMPOS EN FILA Version: 01

REGION  [APELLIDO Y NOMBRE 20-oct 21-oct 22-oct 23-oct 24-oct

Figura 53 Cronograma toma de tiempos en fila

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

10, 11 El analista de proyectos prepara el material de trabajo; hace el reclu-

tamiento, selecciona y capacita al personal que va a laborar en este proyecto.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
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12, El personal escogido ve si acepta o no las condiciones de trabajo al que

debe regirse, al aceptarlo recibe el documento en donde consta dichas condiciones.

? NAVATI U N CONDICIONES DE TRABAJO PARA

PERSOMNAL POR PRESTACION DE
SERVICIOS

VERSION: 01

1. Presentarse a la e ntrevista de trabajo con su hoja de vida.

Z. Presentar copia de cedula y papeleta de votacion a color.

3. Presentarse a la capacitacion previo al desarrollo deltrabajo

4. Mo tener restricciones con el sistema financiero (Burd de crédito). %%

5. Sertitular de una cuenta de ahorro o corriente en una insttucion bancaria.

6. Presentar print screen o certificado bancario donde conste el ndmero de cuenta.

7. Revisar, aceptar y firm ar acta de entrega de equipo o material paradesarrollo de sus actividades.

8. Presentar factura para la cancelacion deltrabajo realzado por prestacion de servicios (minimo 10 dias
antes de cada fin de mes) o asignacidn de vidticos (minimo S dias antes de viajar a otra provincia)

= 5i b factura pertenece a una segunda persona debera prese ntar la autorizacion respe ctiva.

10. El pago por prestacion de serviciosen el proyecto asignado se realizara por transferencia bancaria

11 Laasignacion de vigticosse realizara a travé = de transfere ncia bancaria o depdsito

12 Los valores para vidticos seréan asignados de manera parcial v no total de acuerdeo al cronograma
asignado.

13 El personal debe proporcionar datos personales actualzados al analsta de proye ctos v operaciones.

14 El personal rechira el cronograma detallado con rutas de actividades, con fecha de culminacion del
trabajo vy direccicnes actualizadas de los lugare s a visitar.

15 Cumplir con el cronograma dado por el analista, fechas de ejecucion y finalizacion.

16. El personaldeberafirmar un acta de recepcion y entrega de equipo, donde consta el material o equipo,
cantidad v condiciones delmEmo.

17. El personal deberd entregar el equipo o materiales en perfectas condiciones tal cual se le entrego, una
wvez finalizado su cronograma de actividades.

18. Entregar el trabajo realizado diariamente por correoc electronico o cargar en la nube de
almacenamiento

19 Larecepcion de videos se b realiza hasta las 16h30 del dia de filmacidn o 09h00 del diasiguiente previo
aviso al analista de operaciones (filmaciones). ¥**

20. La asignacion por dia trabajado iré detallado en un archivo de Excel, el mismo sera entregado al
personal antes de la salida a sus actwvidades por parte del analsta de proyectos v operaciones.

21 Cualquier inconwveniente con las actividades del personal, por causa que detengan sus actividades
debera nformar de inmediato al analista de proyectos y operaciones.

#*%¥ |a condicién es aplicable exclusivamente a personal de filmaciones

Yo, con cedula de identidad M
acepto Bs condiciones de trabajo establecidas en este documento las mEmas que han sido explicadas por el
analista de proyectos v operaciones de la empresa AVATIUNCOMNSULT ClA. LTDWA.

Mombre: M om bre:
Cl: Cl:

Figura 54 Condiciones de trabajo

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
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13, El personal operativo recibe el cronograma de actividades, asi como el

acta de entrega-recepcion del material de trabajo.

T AIT IR ACTA ENTREGA-RECEPCION
? ' ‘ TERMINOS Y CONDICIONES DEL VERSION: 01
MATERIAL A RECIBIR
LUGAr Y fECNA wovvvvvvvvvrrsssssssssssssssssssssessssessssssssssssssssssnes
YO, eoovvvissssirssssssssssssssssssssinss con cedula de ciudadania No .......crvveennnsnissonnns recibo de

parte de la empresa Avatiunconsult Cia. Ltda. el siguiente material para el desarrollo de
mis actividades a ejecutar, el mismo se detalla a continuacidn:

DETALLE | CODIGO | CANTIDAD | dd/mm/aa OBSERVACIONES

El empleado recibe el material en perfectas condiciones, por parte del analista de
proyectos previo al inventario efectuado, el empleado se hace responsable del material y
debe devolver en las condiciones en las que recibio; si entrega en condiciones
defectuosas, se le descontara el 60% del valor del material de su remuneracion. En caso
de robo, el empleado debe presentar |a respectiva denuncia, donde se detalle |a causa
del robo del material; en caso de perdida debe cancelar el 80% del valor total del material
y sera descontado de su remuneracion a recibir.

Acepto y firmo las condiciones en que se me entrega el equipo, para el desarrollo de las
actividades a mi asignadas y en devolverlo en las fechas de entrega establecidas.

EMPLEADO. ANALISTA PROYECTOS.
Nombre: Nombre:

Figura 55 Acta entrega-recepcion de material

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
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14, 15 El personal operativo debe llegar al menos 15 minutos antes de la
apertura al sitio de trabajo y levantar la informacidn en el formato establecido para
ello; al concluir el trabajo diario, subira la informacion de manera diaria a la base de

datos que es entregada por el analista.

16, 17, 18 El analista de proyectos hara el respectivo control de calidad y en
caso de no pasar el personal operativo reingresara la informacion después de las co-
rrecciones respectivas, al pasar este control el analista consolida la informacién y
envia al jefe de proyectos y operaciones; el mismo que elabora el informe para en-

viar al cliente.

19, El cliente recibe y aprueba dicho informe.

DIRECTRICES.

Los procedimientos son de aplicacion mandatorio.

Es responsabilidad del representante de la Direccion la socializacion de estos proce-

dimientos en Avatiunconsult.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
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INDICADORES.
NOMBRE DEL FRECUENCIA DE

FORMULA DEL INDICADOR -
INDICADOR ° v CADO MEDICION

Numero de toma de tiempos
% de toma de .
. . en fila aprobadas / Para el 3
tiempos en fila i . Cada dia
nimero de toma de tiempos en
aprobadas

fila segln cronograma

Relaciéon numero
de toma de
tiempos en fila
aprobadas vs
Toma de tiempos
en filasegln
cronograma

Numero de toma de tiempos
en fila aprobadas / Para el
numero de auditorias segun
cronograma

Cada dia

Figura 56 Indicadores

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
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5.02.10.3 Procesos de apoyo/soporte.

Son procesos que dan apoyo a los procesos operativos, aportando los recursos
necesarios en estos procesos el cliente es interno.
5.02.10.3.1  Gestion de talento humano.

5.02.10.3.1.1 Aprovisionamiento de personal.

Flujograma aprovisionamiento de personal.

APROVISIONAMIENTOQ DE PERSONAL

TODOS LOS PROCESOS GERENCIA GENERAL ANATISTA DE TALENTO HUMANO mmtsnfﬁg;:&:ﬂom 5 TODOS LOS EMPLEADOS

-
1 Requarirel
poaceed ool 2. Apcobarlos
o raquerindentos
puntual
5. Scliciran
4, Raglanificarlos s medios
‘1“;:”“6“’“"‘“ N Requerimisnto, S g (R ———
de contratar
personzl
7. Evaluara
candicatos anbasea | & Recibir bojas ée
refamnciasy “““‘*mﬂ“ﬂ“
— institoci

E Exoms 9 Contatasion
10. Contmato por L
2o, con 3 meses de 1 Tnsessar 2 5
Feusha de carictar e Bmede p| 1Rt
indefinido sl MEL.

I —

15. Carpeta del
14 Axhivar
contrato N

16. Reacibir
Inducsién sobre
filosofia empresarial,

h 4

saslamento interno

Figura 57 Flujo aprovisionamiento de personal

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.
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Descripcion flujo de aprovisionamiento de personal.

1, 2,3, 4,5, 6 En todos los procesos de acuerdo a la planificacion de los pro-
yectos se hace el requerimiento de personal, para lo cual la gerencia general aprueba
o0 no dicho requerimiento si no aprueba se hace una replanificacion de los recursos en
funcion de las necesidades es decir el personal puede cumplir una 0 mas funciones
dentro del proyecto y si aprueba el analista de talento humano solicita a través de los
medios de comunicacion (prensa) la necesidad de contratar personal; recibe las hojas

de vida de los postulantes en el correo institucional.

7, 8,9 En todos los procesos los jefes de area recibe las hojas de vida ya fil-
tradas por el analista de talento humano y evalua a los candidatos en base a las refe-
rencias, se agenda citas para la entrevista y se escoge al personal y la gerencia gene-

ral procede a la contratacion en base a la evaluacion realizada.

10-15 El contrato (con dos copias) se lo hace por un afio, con tres meses de
prueba con caracter de indefinido; una vez firmado el contrato, el asistente ingresa al
sistema del MRL (Ministerio de Relaciones Laborales) el mismo que en caso de no
aprobar devolvera para que se proceda a realizar los cambios que indique esta insti-
tucion publica; si aprueba el asistente entrega al contrato al personal y archiva el otro
contrato junto con la hoja de vida y creara una carpeta individual del personal que va

a laborar en la empresa.

16, 17 Todos los empleados al ser contratados reciben la induccion sobre la
filosofia de la empresa y se les capacita de acuerdo al manual de funciones y se les

da a conocer sobre el reglamento interno de la empresa.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
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5.02.10.3.1.2

Administracion de compensaciones.

Flujograma administracion de compensaciones.

ADMINISTRACION DE COMPENSACIONES

JEFE DE MARKETING /JEFE DE

JEFE ADMINISTRATIVO PROYECTOS TODOS LOS EMPLEADOS
Inicio
) A
1, Suparvizary
Capacitar, motivar | evalvar s
desampedio delos
amplzades
Y
Emitir informe
n allefe .
4 serinisttive 2 Flabomr informe
T
2
<t 6. Racibir bonos por
superar las matas
| establecds,
medidas enbazza
s funcions

@
H
% 7. Promocionar alos
— empleados en
<1 Funcicn del perfil, |
- evaluadidn y

vacantz disponibles

A4
3. Analizarlos
cambios de aerdo o 8 Trasladm v
alas neemidadasda raclasificados
1z zmpresa.
y
10. S2gin zrado d2
profsionalizacion
quevaya
adquinendo a través
dal tiempo que
laboraenla empresa

Figura 58 Flujo administracion de compensaciones

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.
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1, El jefe de Marketing y el jefe de Proyectos, supervisan y evaltan el

desempefio de los empleados de estas jefaturas.

2, Elaboran el informe respectivo el mismo que es enviado al jefe administra-

tivo.

3, 4, 5 El jefe administrativo recibe el informe y revisa los sueldos (anual-
mente) en base a dicho informe, si no pasa el empleado recibe capacitacién y moti-
vacion para que mejore en sus funciones; y si pasa analiza la administracion de bo-

nos en funcién de los procesos que maneja cada empleado.

6, Los empleados reciben bonos por superar las metas establecidas, medidas

en base a sus funciones.

7, 8 El jefe administrativo promociona a los empleados en funcion del perfil,
evaluacion y vacantes disponibles, también analiza los cambios de acuerdo a las ne-

cesidades de la empresa.

9, 10 Los empleados son trasladados y reclasificados de acuerdo al grado de

profesionalizacion que va adquiriendo a través del tiempo que labora en la empresa.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
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5.02.10.3.1.3 Pago de remuneraciones.

Flujograma pago de remuneraciones.

PAGODE REMUNERACIONES

TODOSLOS

ANATISTA TALENTO HUMANO JEFE INMEDIATO EMPLE ADOS ASISTENTE CONTABLE | JEFE ADMINISTRATIVO GERENCIA GENERAL
1. Requerir pago de
horas et
< . 2. Formatodehors
4 Recibiry aprobar

E shom e [ i
5 N
z
m
&)
% § Agrobar boms
5 " axtra
<
0
=
E
&l
< 8. aprobar X»@

;

1 Vaid
12, Revserendtos N docaments ysubis Pagosmelosy
paracah P 1 Elboreah alsistema e cash slasos
umgsment

Figura 59 Flujo pago de remuneraciones

Fuente: Avatiunconsult Cia. Ltda.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

Descripcion flujo pago de remuneraciones.

1,2, 3,4,5, 6 Los empleados hacen el requerimiento de horas extras, llenan-
do el formato para el pago de horas extras el mismo que es entregado al jefe inme-
diato para su autorizacion @; el mismo que es remitido a la gerencia general para
su aprobacion si no aprueba regresa @; si aprueba es considerado en el rol de

pagos.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
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e AVATHIN . o . y
> AN AN 5 | Solicitud y Autorizacion pago dias/horas extras Version: 01
?.
Proyecto :

Nombre del Empleado:

Cargo Asignado :

Cedula de Ciudadania:

Cédigo Asignado

Numero de Solicitud Otorgado
por el Sistema:

Horas Extras Hora de . Aprobacion Jefe 100%
Fecha B . Hora Final Motivo de las horas Extras P . 50% Suple. °
Autorizadas Inicio Inmediato Comple.
TOTAL
Firma del Solicitante Aprobacién (Gerencia General, Jefe inistartivo, Jefe de ing. Jefe de Proy: ) Talento Humano

NOTA: Todas las autorizaciones Ingresadas a partir del 20 de cada mes serén procesadas en el sigulente mes.

Figura 60 Solicitud y autorizacién pago dias/horas extras

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

7, 8,9, 10, 11 Al no aprobar las horas extras el jefe inmediato comunica al
empleado la negacion de su peticion, el analista de talento humano procede a elabo-
rar el rol de pagos donde consta el sueldo segun el contrato, horas extra en caso de
estar aprobadas, mas los beneficios de ley si estos son prorrateados y si es la fecha
para el pago de los mismos, si no lo es debe esperar cumplir con el tiempo de trabajo

que establece la ley.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
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12, 13, 14 Revisa todos los datos y entrega a la asistente contable para que

elabore cash, envia al jefe administrativo con todos los documentos de respaldo para

validar el cash y subir al sistema del cash management; para asi que la gerencia

apruebe el pago de sueldos y salarios.

5.02.10.3.1.4 Administracion de beneficios.

Flujograma administracion de beneficios.

ADMINISTRACION DE BEMEFICIOS

TODOS LOS EMPLEADOS JEFE ADMINISTRATIVO

ASISTENTE CONTABLE

6. Sclicitara
asistents contsble [
raalizar
=t 7. Pagar Bono por
E Pt -l # 5. Elbomr Cash
1]
=
=
(o] Realizar
= cambios
=]
= e
=X
£
= g
= 2i
- h 4
10.Insrasar ala
banca slectrénica
12. Recibe
11. Real > om 3
transferancia confima
transfaranciz
—_ =

Bassds= informadion al
datos sistema

14. Emitir
ssraso, asisnto 1s omr

Figura 61 Flujo administracion de beneficios

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.
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Descripcion flujo administracion de beneficios.

1, 2, 3, 4 Todos los empleados pueden solicitar préstamo llenando la solicitud
(con valor y plazo a pagar) o anticipo (del sueldo), el mismo que lo hace llenando el

formulario pertinente, el cual es entregado por el analista de talento humano.

5, 6 El jefe administrativo aprueba el préstamo o el anticipo, si no lo hace los
empleados deben cumplir con todos los requisitos y volver a presentar solicitud, si

aprueba solicita al asistente contable realice al cash.

7, 8 También aprueba el pago de bono por objetivos cumplidos (entrega del
producto o servicio al cliente en los plazos establecidos a antes del mismo); solicita
al asistente contable elabore el cash junto con los valores de préstamos o anticipo de

sueldo.

9, 10, 11 El asistente envia el cash al jefe administrativo para su aprobacion,
si no lo hace se hace los cambios necesarios en el cash, si lo hace ingresa a la banca
electronica, realiza la transferencia y envia el nimero con el que se registro la trans-

ferencia al asistente contable para su registro en los documentos respectivos.

12, 13, 14, 15 El asistente contable recibe la informacion y confirma la trans-
ferencia, ingresa al sistema contable (FenixPro); emite los comprobantes de egreso,
el asiento contable y archiva todos los documentos de respaldo tanto en la carpeta de

los empleados y en de la contabilidad.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
AvatiunConsult Cia. Ltda. Ubicada en el centro norte de Quito.



.. ., #Industrialyde
Admlmstramon’ la Produccion 110

“CORDILLERA™ Cordillera

5.02.10.3.1.5 Control de asistencia.

Flujograma control de asistencia.

CONTROL DE ASISTENCIA
: JEFE DE MARKETING Y
ANALISTA TALENTO HUMANO JEFE ADMINISTRATIVO TODOS LOS EMPLEADOS JEFE DE PROYECTOS
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Figura 62 Flujo control de asistencia

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.
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Descripcion flujo control de asistencia.

1, 2, 3, 4 Los empleados pueden solicitar permiso con la debida anticipacion

al jefe inmediato superior, la asistente de talento humano entrega el formato para

permiso y ausentarse del lugar de trabajo; en donde aplica el reglamento interno en

su capitulo V (de los permisos y licencias), registra los permisos solicitados en el

sistema (base de datos) de asistencia y permisos.

> V. SOLICITUD DE PERMISO Versién: 01
Nombre del Empleado: Cédula de Ciudadania:
Cargo : Cddigo Asignado :

Tipo de permiso solicitado

1. * Atencién Médica/ 4.* calamidad Domestica
Enfermedad D queotorga la ley

)
)

* L

2.* Requerimientos de 5. Otros

Notificaciones judiciales

3. * Licencia de Maternidad . ) .
Sefiale el motivo del permiso:

/Paternidad

Desde (fecha) : Hasta (fecha) : dias

Desde (horas) Hasta (horas) : Total

Detalle de la Compensacion de los dias de permiso

Compensacion de dias: Si B No B Fecha de Compensacion:

Cargo a Vacacion : Si D No D

Observaciones:

Firma del Solicitante Aprobado( Supervisor o Jefe Inmediato) Talento Humano

Nombre del Reemplazo (asignado)

Debera de solicitar el permiso con 48 horas de anticipacién
(*) Usted tiene que justificar en 72 horas despues de su incorporacion con el respectivo documento habilitante

02

Figura 63 Solicitud de permiso

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.
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5, 6, 7, 8, 9 El faltar al lugar de trabajo los empleados, deben justificar su in-
asistencia si lo hace se registra en el sistema, si no lo hace el jefe administrativo
amonesta en forma verbal cuando es por primera ocasién y cuando sea reincidente lo
hace de manera escrita cuando las faltas sean graves capitulo V (amonestaciones) en
el art. 36, literal b; el analista de talento humano considera como falta injustificada
cuando el empleado llega atrasado por 31 minutos a 3 horas acumuladas en un mesy
aplica lo que sefiala el reglamento interno en el capitulo IX (del régimen disciplina-
rio) en el articulo 3 (faltas graves) los literales b y c; el jefe administrativo es el Gni-

co que sanciona y aplica el reglamento interno.

10, 11 El analista de talento humano entrega la identificacion al personal que la-

bora en la empresa, en la que consta los siguientes datos:

Logo de la empresa.

e Fotografia del empleado.

e Nombres y Apellidos.

e NuUmero de cédula de ciudadania.

e Cargo que desempefia dentro de la empresa y

e La pagina Web de la empresa.

12,13, 14, 15, 16, 17 El analista entrega las hojas de control de asistencia a cada
jefe departamental, luego de verificar el dia, hora de entrada y salida, mas observa-

ciones que se tengan que hacer, y pondran en un lugar visible para que los empleados

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
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de cada &rea firmen su asistencia a las labores diarias; en observaciones registra los

atrasos, permisos, faltas y reposo médico; entrega la hoja de asistencia al analista de

talento humano para que registre en el sistema (base de datos).

5.02.10.3.1.6

Flujograma administracion de contratos laborales.

Administracion de contratos laborales.

ADMINISTRACION DE CONTRATOS LABORALES
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Figura 64 Flujo administracion de contratos laborales

Fuente: Investigacion propia.

Elaborado por: Jorge Martinez Parra.
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Descripcion flujo administracion de contratos.

1, 2, 3, 4 Renuncia por parte del empleado, recibe el gerente general y acepta

la renuncia; el analista de talento humano recibe la renuncia.

5, 6 El organismo de control recibe la renuncia y designa a un inspector de

trabajo para que proceda a hacer el calculo de valores de liquidacion.

7, 8,9, 10, 11 El gerente general también puede dar por terminado el contrato
de trabajo por faltas graves o por pedido de visto bueno; por incumplimiento del em-
pleado tal como lo indica el reglamento interno en el capitulo XI art. 37 y del codigo
de trabajo en los articulos 172 y 173; lo hara a través de solicitud escrita al MRL
(Ministerio de Relaciones Laborales); el cual da tramite a lo solicitado y procede a

dictar sentencia para que se dé cumplimiento a la terminacion del contrato.

12, 13, 14 El empleado o el gerente general pueden solicitar el desahucio
(cualquiera de las partes); al igual que en los pedidos anteriores el Inspector de traba-
jo designado da paso a la solicitud, el mismo que dispondra que el empleado trabaje
15 dias més después de la solicitud; enviara los valores de la liquidacion por desahu-
cio (en donde al empleado por cada afio de trabajo tiene derecho al 25% de su suel-

do).

15, 16, 17 El analista de talento humano recibe la liquidacion e imprime el
documento el cual es entregado al gerente general para que sea elaborado el cheque
correspondiente el mismo que debe ser certificado y para proceder a la firma de las

dos partes en el acta de liquidacion.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
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18, 19 El analista de talento humano recibe el documento firmado y procede

a archivar la documentacion respectiva en la carpeta del ex-empleado.

5.02.10.3.1.7 Capacitacion del personal.

Flujograma capacitacion del personal.

CAPACITACION DEL PERSONAL
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Figura 65 Flujo capacitacion del personal

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.
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Descripcion flujo capacitacion del personal.

1, 2, 3 El analista de talento humano compara el manual de funciones con la
hoja de vida del empleado y en base a esto programa planes de capacitacion y busca

en funcion del plan.

4, 5, 6 El jefe administrativo acepta la capacitacion de acuerdo al presupues-
to, en caso de no estar al alcance se lo hara IN HOUSE (dentro de la empresa) y el

jefe administrativo en nombre de la empresa entregara el certificado correspondiente.

7, 8, 9 Si el jefe administrativo decide capacitar OUT HOUSE (fuera de la
empresa), los empleados deben replicar y entregar la documentacién respectiva a la
analista de talento humano; la misma que realizara evaluaciones del personal des-
pués de un tiempo y analiza sobre los resultados de la capacitacion en el puesto de

trabajo.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
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5.02.10.3.2 Contabilidad.

5.02.10.3.2.1  Compras, pagos a proveedores.

Flujo de compras, pagos a proveedores y consultores.

COMPRAS, PAGOS PROVEEDORES Y CONSULTORES
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Figura 66 Flujo compras, pagos proveedores y consultores

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.
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Descripcion flujo de compras, pagos proveedores y consultores.

1, 2, 3 El requerimiento de compras, pagos a proveedores se lo hace en todos
los procesos. El jefe administrativo analiza dichos requerimientos y aprueba o niega

el mismo.

4, 5, 6, 7 Una vez aprobado la asistente contable solicita cotizaciones a los
proveedores (compras), el jefe administrativo aprueba la cotizacion y se procede a la

compra.

8,9, 10, 11 EIl proveedor facturard y entregaré el producto, el mismo que sera
recibido por el asistente contable y a la vez el proveedor seré evaluado si ha cumpli-

do con los requisitos exigidos para la compra.

12, 13, 14, 15 La asistente contable determinara si lo que se compro es un ac-
tivo, si lo es; ingresard los datos al control de inventario; al mismo tiempo lo har4 al
sistema contable y generara el comprobante de retencién, egreso y asiento contable.

Con esta documentacion de respaldo elaborara el Cash Management.

16, 17, 18, 19 El jefe administrativo aprobara el Cash Management y si no
aprueba el asistente contable procedera a hacer los cambios que sean necesarios; si
aprueba hara la transferencia bancaria tanto a los proveedores (por compras) y a los
consultores (por servicios), los mismos que verificaran si se realizado dicha transfe-
rencia. La asistente contable recibira toda la documentacion que respalda estos pa-

gos y archivara.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
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5.02.10.3.2.2 Pago organismo de control IESS.

Flujograma pago a organismo de control IESS.

PAGOS A ORGANISMO DE CONTROL IESS
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Figura 67 Flujo pago organismos de control IESS

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.
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Descripcion flujo pago organismo de control IESS.

1, EI IESS (Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social) emitird el comproban-

te de pago a partir del cuarto dia de cada mes hasta el 15 de cada mes.

2,3 La asistente contable ingresara a la pagina Web con el usuario y la clave
los mismos que son entregadas por este organismo de control, generara el compro-
bante de pago con los valores que corresponde a los aportes e imprimira; el cual se lo

podra pagar hasta el 15 de cada mes y si no se lo hace se caera en mora.

4, 5, 6 En base al comprobante de pago, ingresaré los datos al sistema conta-
ble (FenixPro) generara el respectivo comprobante de egreso y el asiento contable,
para proceder a elaborar el Cash el mismo que sera entregado al jefe administrativo

para su aprobacion.

7, 8, 9 Una vez que el jefe administrativo apruebe, procede a autorizar al
IESS a que se realice el respectivo débito automatico de los valores por aportes del

personal que laboran en Avatiunconsult.

10, El organismo de control hara el débito automatico pertinente; el asistente

contable recibird y archivara toda la documentacion respectiva.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
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5.02.10.3.2.3

Pago organismo de control SRI.

Flujograma para pago de organismo de control SRI.

PAGO ORGANISMODE CONTROL SRI
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Figura 68 Flujo pago organismo de control SRI

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.
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Descripcion flujo pago organismo de control SRI.

1, 2, 3 La asistente contable ingresara toda la informacion al sistema contable
FenixPro tanto ingresos como egresos; Yy lo hara en forma mensual es decir desde el
1ro al 30 de cada mes. Toda esta informacién entregaré a la contadora en forma fisi-
cay digital hasta los 10 primeros dias del mes siguiente para que realice la declara-

cién de impuestos.

4,5, 6 La contadora realizara las declaraciones al SRI hasta el 16 de cada
mes, el SRI receptara la declaracién de impuestos y anexos el mismo que entregara a
la contadora los valores a pagar por impuestos y que comunicara inmediatamente al

jefe administrativo.

7, 8,9, 10 EIl jefe administrativo autorizara al SRI el débito automatico de di-
chos valores y el SRI procedera al respectivo débito de la cuenta de ahorros la cual
esta registrada en este organismo de control; la asistente contable ingresara al siste-
ma del SRI1 e imprimir4 los formularios de los impuestos tanto del IVA como de

RETENCION EN LA FUENTE que fueron cancelados a través del débito.

11, 12, 13 La asistente contable registrara en el sistema contable FenixPro y
generara los comprobantes de egreso, asiento contable y archivara toda la documen-

tacion.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
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5.02.10.3.2.4 Registros sistema contable.

Flujograma de registros en el sistema contable.

REGISTROS SISTEMA CONTABLE
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Figura 69 Flujo registro sistema contable

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
AvatiunConsult Cia. Ltda. Ubicada en el centro norte de Quito.



@‘ .. ., #Industrialyde
r\dmmlstramonk’ la Produccion 124

SCORDILEERA™ Cordillera

Descripcion flujo registros contables.

1, 2 La asistente contable ingresara todos los datos al sistema contable (ven-
tas, compras y pagos) y entregara a la contadora la informacion tanto en forma fisica

como digital.

3,4, 5, 6 La contadora en base a la informacion recibida elabora las concilia-
ciones bancarias (el jefe administrativo entregara cada lunes el estado de cuenta por

email), modulos de clientes, proveedores, impuestos y anexos transaccionales.

7, 8, 9 La contadora comunicara al jefe administrativo los valores a pagar por
impuestos; el mismo que procedera a autorizar el respectivo deébito automatico de la

cuenta de ahorros que esté registrada en el SRI para ello.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
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5.2.10.4. Manual de funciones.
! MANUAL DE FUNCIONES Version: 01

DESCRIPCION DEL PERFIL DE PUESTO

DENOMINACION DEL PUESTO:|Gerente General

NIVEL JERARQUICO

NIVEL INFERIOR: Jefe Administrativo, Jefe de Marketing, Jefe de proyectos y operaciones
NIVEL SUPERIOR: Junta General de Socios
CASO DE REEMPLAZO: Jefe Administrativo

FORMACION ACADEMICA

Ingenieria en Administracion o afines

EXPERIENCIA

Minimo 2 afios en gestion y administracién de proyectos

FORMACION COMPLEMENTARIA

Administracién de Proyectos

Administracion del Talento Humano

Servicio al Cliente

Microsoft Office en: word, excel y outlook

HABILIDADES

Liderazgo

Negociacion

Planificacion

Proactividad

Capacidad de analisis

Toma de decisiones

Trabajo bajo presiéon

Trabajo en equipo

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Analizar si la empresa cuenta con la capacidad para cumplir con el objeto de las ofertas

Analizar las bases de las ofertas

Realizar visitas de campo en los potenciales proyectos

Legalizar contratos con los clientes

Analizar los pedidos de compra solicitados por todos los procesos

Analizar cotizaciones de compra y seleccionar el mas conveniente

Aprobar las érdenes de compra

Firmar documentacién necesaria para la operacion de la empresa

Analizar necesidad o renovacion de maquinaria y equipos

Negociar las condiciones de compra y plazos de entrega con los proveedores

Aprobar el alquiler de unidades de transporte

Realizar entrevista a postulantes para la aprobacién de contratacion

Firmar contratos del personal, asi como el aviso de entrada al IESS y el extracto de contratacion ante el
Ministerio de Relaciones Laborales

Analizar las evaluaciones de desempefio del personal, para la continuidad del trabajo, renovacion del
contrato, promocién o incentivos al personal

Cuando sea necesario, separar al empleado de la empresa en funcién del desempefiio

Gestionar la norma ISO 9001 en su area de trabajo o en funcién de las necesidades de la empresa

Supervisar el cumplimiento de los reglamentos internos de la empresa

Figura 70 Funciones gerente general

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
AvatiunConsult Cia. Ltda. Ubicada en el centro norte de Quito.
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DESCRIPCION DEL PERFIL DE PUESTO

DENOMINACION DEL PUESTO: |Jefe Administrativo

NIVEL JERARQUICO

NIVEL INFERIOR: Jefe de Marketing, Jefe de Proyectos, Contador
NIVEL SUPERIOR: Junta General de Socios, Gerente General
CASO DE REEMPLAZO: Gerente General

FORMACION ACADEMICA

Ingeniero en Administraciéon de empresas o afines

EXPERIENCIA

Minimo 4 afos en la administracién de empresas

FORMACION COMPLEMENTARIA

Administracion del Talento Humano

Servicio al Cliente

Microsoft Office en: word, excel y outlook

Curso de los fundamentos de la norma ISO 9001 (version vigente)

HABILIDADES

Liderazgo

Negociacion

Planificacion

Proactividad

Capacidad de analisis

Toma de decisiones

Trabajo bajo presiéon

Trabajo en equipo

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Analizar si la empresa cuenta con la capacidad para cumplir con el objeto de las ofertas
Analizar las bases de las ofertas

Analizar si las propuesta técnica y econdmica cumplen con lo requerido por el cliente
Legalizar contratos con los clientes

Analizar los pedidos de compra solicitados por todos los procesos

Analizar cotizaciones de compra y seleccionar el mas conveniente

Aprobar las érdenes de compra

Firmar documentacion necesaria para la operaciéon de la empresa

Aprobar transferencias a los bancos respectivos y en general los pagos que realice la empresa
Analizar necesidad o renovacion de maquinaria y equipos

Negociar las condiciones de compra y plazos de entrega con los proveedores

Realizar entrevista a postulantes para la aprobacién de contratacion

Analizar las evaluaciones de desempefio del personal, para la continuidad del trabajo, renovacion del
contrato. promocién o incentivos al personal

Aprobar los roles de pago a los empleados, realizar la transferencia y firmar el comprobante de egreso

Cuando sea necesario, separar al empleado de la empresa en funciéon del desemperio

Revisar la informacion de la liquidacién de haberes y firmar el cheque o autorizar el pago

Analizar y validar informacién contable, tributaria y financiera de la empresa

Analizar y autorizar la dada de baja de activos fijos y bienes

Revisar, validar y firmar los formularios 107 (impuesto a la renta en relaciéon de dependencia)
Revisar, validar y firmar el informe de Cumplimiento Tributario

Revisar y firmar las conciliaciones bancarias

Gestionar la norma ISO 9001 en su area de trabajo o en funcién de las necesidades de la empresa

Supervisar el cumplimiento de los reglamentos internos de la empresa

Figura 71 Funciones jefe administrativo

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
AvatiunConsult Cia. Ltda. Ubicada en el centro norte de Quito.
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DESCRIPCION DEL PERFIL DE PUESTO

DENOMINACION DEL PUEST4Jefe de Marketing y Comercializacion

NIVEL JERARQUICO

NIVEL INFERIOR: Analistas de comercializacion y mercadeo
NIVEL SUPERIOR: Jefe Administrativo
CASO DE REEMPLAZO: Jefe Administrativo

FORMACION ACADEMICA

Ingeniero (a) en mercadotecnia

EXPERIENCIA

2 afios en la jefatura de marketing

FORMACION COMPLEMENTARIA

Servicio al Cliente

Microsoft Office en: word, excel, outlook y project

Administracion de talento humano

Analisis estadistico

HABILIDADES

Capacidad de analisis

Organizacion del Trabajo

Planificacion

Proactividad

Trabajo bajo presion

Trabajo en Equipo

Liderazgo

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Definir un plan estratégico de Marketing de acuerdo a los objetivos

Coordinar medidas de control con los analistas de comercializacion para conocer el avance yresultado
de las ventas

Analizar ydeterminar la rentabilidad de marketing de los diferentes servicios que presta la empresa
Analizar el comportamiento de la demanda de los diferentes servicios que presta la empresa
Establecer politicas, que orienten los estudios de mercado, promocidn y gestidon publicitaria de los
servicios

Crear una ventaja competitiva

Desarrollar nuevos productos y servicios de acuerdo de la demanda de los clientes actuales y
potenciales

Identificar segmentos de mercados rentables y crecientes

Realizar analisis D.A.F.O. (Debilidades, Amenazas, Fortalezas, Oportunidades) para el seguimiento de
satisfaccion de clientes

Implementar politicas de satisfacccion, que son diferentes a las politicas del servicio

Andlisis de la competencia y benchmarking

Realizar el control del plan anual, la eficiencia, la rentabilidad y control estratégico para verificar el
cumplimiento de planes y estrategias

Figura 72 Funciones jefe de marketing y comercializacion

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
AvatiunConsult Cia. Ltda. Ubicada en el centro norte de Quito.
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DESCRIPCION DEL PERFIL DE PUESTO

DENOMINACION DEL PUESTO: |Jefe de proyectos y operaciones

NIVEL JERARQUICO

NIVEL INFERIOR: Analista de Proyectos
NIVEL SUPERIOR: Gerente de Marketing
CASO DE REEMPLAZO: Responsable de Negocios

FORMACION ACADEMICA

Egresado en Administracion de Empresas o afines

EXPERIENCIA

2 afios en gestion yadministarcién de proyectos

FORMACION COMPLEMENTARIA

Servicio al Cliente

Microsoft Office en: word, excel, outlook y project

Administracion de talento humano

Administracion de proyectos

HABILIDADES

Capacidad de analisis

Organizacion del Trabajo

Planificacion

Proactividad

Trabajo bajo presiéon

Trabajo en Equipo

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Definir los objetivos del proyecto

Alinear los proyectos con la estrategia empresarial o institucional

Manejar los recursos fisicos, financieros, humanos yla asignacion de tareas
Administrar la calidad del proyecto segun estandares de desempefio definidos
Vigilar que la calidad, costo ytiempo a los que se enfrenten los proyectos se gestionen adecuadamente
Gestionar los plazos para lograr terminar el proyecto a tiempo

Participar en la integracion del equipo del proyecto

Definir los perfiles con las competencias requeridas

Garantizar que el personal del proyecto reciba toda la formacién necesaria
Informar a todos los actores del proyecto sobre los avances o retrasos
Orientar y/o delegar a su equipo, ejerciendo la supervision necesaria

Manejar las herramientas, los métodos ylos cronogramas del proyecto

Hacer seguimiento y control oportuno

Administrar los problemas ylos cambios que el proyecto exija sobre la marcha

Figura 73 Funciones jefe de proyectos y operaciones

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
AvatiunConsult Cia. Ltda. Ubicada en el centro norte de Quito.
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DESCRIPCION DEL PERFIL DE PUESTO

DENOMINACION DEL PUESTO:{Analista Administrativo

NIVEL JERARQUICO

NIVEL INFERIOR:

NIVEL SUPERIOR: Jefe Administrativo

CASO DE REEMPLAZO: Jefe Administrativo

FORMACION ACADEMICA

Egresado en Administraciéon de empresas o afines

EXPERIENCIA

1 afio de experiencia en funciones de ejecucion y tramitacion de procesos administrativos

FORMACION COMPLEMENTARIA

Servicio al Cliente

Administracion efectiva del tiempo

Microsoft Office en: word, excel, outlook y project

Desarrollo de relaciones interpersonales

HABILIDADES

Proactividad

Capacidad de analisis

Trabajo en equipo

Comunicacion

Planificacion

Concentracion

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Manejo de proveedores

Manejo de proveeduria de la empresa

Atencién y servicio al cliente

Revisar documentacion fisica relacionada a los procesos del area

Cumplir con las demas funciones que le sean asignadas por la autoridad pertinente
Gestionar contratos de prestacion y servicios

Brindar apoyo al responsable de las jefaturas

Apoyar a todas las actividades administrativas requeridas

Gestionar el procesamiento de facturas, reembolsos gastos, cracion de nuevos proveedores ydar
seguimiento de pagos

Elaborar comunicaciones internas y externas

Administracion del fondo de caja chica, compras menores de suministros
Elaboracion de depositos, cheques

Archivar los documentos generados en el departamento

Control e ingreso de informacién del personal

Figura 74 Funciones analista administrativo

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
AvatiunConsult Cia. Ltda. Ubicada en el centro norte de Quito.
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DESCRIPCION DEL PERFIL DE PUESTO

DENOMINACION DEL PUEST‘iAnaIista de Talento Humano

NIVEL JERARQUICO

NIVEL INFERIOR:
NIVEL SUPERIOR: Jefe Administrativo
CASO DE REEMPLAZO: Jefe Administrativo

FORMACION ACADEMICA

Egresado en Administracion de empresas especializacion Talento Humano

EXPERIENCIA
Minimo 1 afio de experiencia en administracion de talento humano

FORMACION COMPLEMENTARIA
Curso de la Ley de Seguridad Social

Curso del Cédigo de Trabajo

HABILIDADES

Proactividad

Trabajo en equipo

Trabajo bajo presién

Organizacion del trabajo
Concentracion

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
Realizar reclutamiento de personal en funcién del Manual de Funciones

Analizar hojas de vida y solicitar referencias personales

Realizar entrevistas de trabajo cuando sea requerido

Analizar pruebas de conocimiento y sicolégicas cuando sea requerido

Requerir exAmenes médicos

Recibir exAmenes médicos y decidir contratacion en funcién de estos examenes

Ingresar informacién de los funcionarios al sistema de la empresa (hoja de vida, horas extras, etc)
Solicitar uniformes a los empleados segun lo requerido

Realizar la inducciéon referente a los registros que maneja la empresa, y entregar los diferentes

reglamentos de la empresa
Redactar las cartas de presentacion de los empleados yrealizar el recorrido de las instalaciones

conjuntamente con los nuevos empleados
Monitorear la realizacion de las evaluaciones de desempefio por parte de los responsables

respectivos

Recopilar las evaluaciones de desemperfio

Verificar diariamente la asistencia de los empleados por medio de los registros de asistencia
Revisar el registro de asistencia diaria con los reportes de diarios de trabajo y asignar al centro de

costos respectivo
Verificar asistencia y horas de trabajo en funcién de las 240 horas, yrealizar los ajustes cuando

aplique

Realizar cuadro de novedades de cada uno de los empleados

Generar los roles de pago individuales y solicitar la firma a cada empleado

Recopilar informacion de los empleados, antes, durante ydespués de mantener relaciones
laborales con la empresa

Certificar cheques cuando se trate de liquidaciones a empleados

Asistir a las citas ante el Ministerio de Relaciones Laborales cuando exista terminacion laboral con
empleados

Enviar informacién con guias de documentaciéon a los diferentes campamentos o a la oficina central
Llenar registros requeridos para su cargo

Supervisar el cumplimiento de los reglamentos internos de la empresa

Cumplir con todo encargo adicional que permita el buen funcionamiento de su area de trabajo

Figura 75 Funciones analista de talento humano

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
AvatiunConsult Cia. Ltda. Ubicada en el centro norte de Quito.
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DESCRIPCION DEL PERFIL DE PUESTO

DENOMINACION DEL PUEST{Contador

NIVEL JERARQUICO

NIVEL INFERIOR: Asistente Contable
NIVEL SUPERIOR: Jefe Administrativo
CASO DE REEMPLAZO: Asistente Contable

FORMACION ACADEMICA

Contador Publico Autorizado CPA

EXPERIENCIA
3 afios de experiencia en la generacion de balances y analisis contables

FORMACION COMPLEMENTARIA

Actualizacion en normas tributarias

Normas Internacionales de Informacién Financiera

Microsoft Office en: word, excel y outlook

Administracion de Paquetes Informaticos Contables

HABILIDADES

Planificacion

Proactividad

Trabajo en equipo

Capacidad de Analisis

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
Revisar la consistencia de informacién en los roles de pago a los empleados
Revisar la consistencia de informacion en las planillas del IESS

Revisar las liquidaciones del personal antes de la emisién del cheque respectivo
Administracion ‘I’ributaria ’ -

Revisar la contabilizacion de las cuentas afectadas una vez que se realizan las declaraciones
Resumen ’ )

Resumen

Revisar, validar y firmar los formularios 107 (impuesto a la renta en relacion de dependencia)

Revisar, validar y firmar el Informe de Cumplimiento Tributario

Entregar el informe de Cumplimiento Tributario a los auditores externos contratados para que
entreguen a la Administracion Tributaria

Analizar informacién para la aprobaciéon de pagos

Gestionar ante las instituciones bancarias cuando existan notas de débito o crédito no justificadas
Revisar las conciliaciones bancarias
efectuadés las debidas conciliaciones
Solicitar a los asistentes contables realicen los ajustes respectivos, antes de emitir balances
Analizar cuentas para determinar consistencias antes de emitir balances

Generar balances de: comprobacién, balance general y estado de pérdidas y ganancias

Realizar y analizar la conciliaciéon tributaria

Determinar y declarar impuestos generales y municipales

Realizar provisiones para el pago de impuestos

Presentar informaciéon contable, tributaria y financiera a los entes de control (incluidos a los Auditores
Externos)

Justificar observaciones contables, tributarias y financieras a los entes de control (incluidos a los
Auditores Externos)

Firmar los comprobantes de ingreso y egreso

Llenar informacién en funcion del formato de Pazy Salvo cuando se trate de liquidacion de
empleados

Aprobar documentos y firmarlos, relacionados con el cargo

Recibir documentos y gestionarlos, relacionados con el cargo

Gestionar la norma ISO 9001 en su area de trabajo o en funcién de las necesidades de la empresa
Supervisar el cumplimiento de los reglamentos internos de la empresa

Cumplir con todo encargo adicional que permita el buen funcionamiento de su area de trabajo

Figura 76 Funciones contador

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
AvatiunConsult Cia. Ltda. Ubicada en el centro norte de Quito.
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DESCRIPCION DEL PERFIL DE PUESTO

DENOMINACION DEL PUESTO: |Asistente Contable

NIVEL JERARQUICO

NIVEL INFERIOR:
NIVEL SUPERIOR: Contador
CASO DE REEMPLAZO: Contador

FORMACION ACADEMICA
Egresado en administracion con especialidad en contabilidad o auditoria

EXPERIENCIA
1 afio de experiencia en procesos de contabilidad

FORMACION COMPLEMENTARIA

Actualizacién en normas tributarias

Cursos de auditoria financiera
Administracion de Paquetes Informéaticos Contables

HABILIDADES

Proactividad

Trabajo en equipo

Trabajo bajo presion

Planificacion

Concentracion

Organizacion en el trabajo

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
Registrar a los proveedores en el sistema contable
Realizar control recurrente a toda la documentacién que sustentan las transacciones contables

Llenar informacién en funcién del formato de Pazy Salvo cuando se trate de liquidacion de empleados

Realizar ajustes contables en el sistema una vez aprobados por el/la Contadora

Mantener un inventario de activos fijos actualizado yrealizar una constatacion fisica de los mismos
contable

Realizar los calculos de depreciacion de los activos fijos por medio del sistema contable

Verificar la afectacion de las depreciaciones por cada centro de costos

Verificar que el valor contabilizado coincida con los céalculos de depreciacién realizados

Archivar documentacion referente a su cargo

Gestionar la norma ISO 9001 en su area de trabajo o en funcién de las necesidades de la empresa
Cumplir con los reglamentos internos de la empresa

Cumplir con todo encargo adicional que permita el buen funcionamiento de su area de trabajo

Figura 77 Funciones asistente contable

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
AvatiunConsult Cia. Ltda. Ubicada en el centro norte de Quito.
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DESCRIPCION DEL PERFIL DE PUESTO

DENOMINACION DEL PUESTO: |Analistas de proyectos y operaciones

NIVEL JERARQUICO

NIVEL INFERIOR: Personal operativo
NIVEL SUPERIOR: Jefe de proyectos y operaciones
CASO DE REEMPLAZO: Jefe de proyectos y operaciones

FORMACION ACADEMICA

Egresado en Administracion de Empresas o afines

EXPERIENCIA
Minimo 1 afio de experiencia en Administraciéon de proyectos

FORMACION COMPLEMENTARIA

Administracién del Talento Humano

Servicio al Cliente

Microsoft Office en: word, excel, outlook

HABILIDADES

Proactividad
Trabajo en equipo
Trabajo bajo presiéon

Organizacion del trabajo

Concentracion

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
Realizar reclutamiento de personal en funcién del Manual de Funciones

Analizar hojas de vida y solicitar referencias personales

Realizar entrevistas de trabajo cuando sea requerido

Solicitar informes a los empleado de la parte operativa segun lo requerido

Realizar la induccion referente a los registros que maneja la empresa, y entregar los diferentes
reglamentos y politicos de la empresa

Generar los pagos individuales del personal operativo de campo, a traves de la elaboracién del cash
management

Entregar al asistente contable el cash management adjunto las facturas del personal operativo de
campo

Enviar informacién con guias, la documentacion necesaria al personal de las diferentes ciudades del

pais; para el desarrollo de sus actividades
Supervisar el cumplimiento de las politicas de trabajo entregadas por la empresa

Cumplir con todo encargo adicional que permita el buen funcionamiento de su area de trabajo

Figura 78 Funciones analista de proyectos y operaciones

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
AvatiunConsult Cia. Ltda. Ubicada en el centro norte de Quito.
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DESCRIPCION DEL PERFIL DE PUESTO

DENOMINACION DEL PUESTO:|Analistas de Mercadeo

NIVEL JERARQUICO

NIVEL INFERIOR:
NIVEL SUPERIOR: Jefe de marketing y comercializacion

CASO DE REEMPLAZO: Jefe de marketing y comercializacion

FORMACION ACADEMICA
Ingeniero o Egresado en Administracién de Empresas o afines

EXPERIENCIA

1 afios en analisis de mercado

FORMACION COMPLEMENTARIA

Servicio al Cliente

Microsoft Office en: word, excel, outlook y project

Manejo de software estadistico

Desarrollo de relaciones interpersonales

HABILIDADES

Capacidad de analisis

Organizacién del Trabajo

Planificaciéon

Proactividad

Trabajo bajo presién

Trabajo en Equipo

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Generar cartas de presentacién de los productos y servicios ofertados por la empresa

Realizar procesos de marketing estratégico

Preparar propuesta legal, técnica y econémica, considerando el giro de la empresa yla capacidad
técnica y operativa de la misma

Brindar apoyo en las actividades de la gerencia de marketing

Coordinar entrega de ofertas a los clientes yrealizar ajustes cuando sea necesario por observaciones
de los clientes

Recibir documentos y gestionarlos, relacionados con el cargo

Cumplir con todo encargo adicional que permita el buen funcionamiento de su area de trabajo

Figura 79 Funciones analista de mercadeo

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

Aportar al establecimiento de normas, mediante el disefio e implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la compaiiia
AvatiunConsult Cia. Ltda. Ubicada en el centro norte de Quito.
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DESCRIPCION DEL PERFIL DE PUESTO

DENOMINACION DEL PUESTO: |Asesor Comercial

NIVEL JERARQUICO
NIVEL INFERIOR:
NIVEL SUPERIOR: Jefe de marketing y comercializacion
CASO DE REEMPLAZO: Jefe de marketing y comercializacion

FORMACION ACADEMICA
Ingeniero o egresado de ingenieria comercial, administracion de empresas, marketing

EXPERIENCIA

1 afio en areas comerciales

FORMACION COMPLEMENTARIA

Servicio al Cliente

Microsoft Office en: word, excel, outlook y project

Desarrollo de relaciones interpersonales

HABILIDADES

Capacidad de analisis

Organizacion del Trabajo

Planificacion

Proactividad

Trabajo bajo presion

Trabajo en Equipo

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
Generar cartas de presentacion de los productos y servicios ofertados por la empresa

Gestionar las actividades para calificarse como proveedor ante los clientes (actuales y potenciales)
Analizar las bases de las ofertas entregadas por los clientes, considerando el giro de la empresayla
capacidad técnica y operativa de la misma

Analizar factibilidad de proyectos luego de informacién recibida en visitas

Enviar oficios de aceptacién o rechazo para presentacion de ofertas

Realizar preguntas al cliente respecto al alcance de los proyectos (actividad que se realiza por los
sistemas informaticos de los clientes)

Preparar propuesta legal, técnica y econédmica

Coordinar entrega de ofertas a los clientes yrealizar ajustes cuando sea necesario por observaciones
de los clientes

Preparar documentaciéon para la firma del contrato (garantias y pdlizas generalmente)

Analizar la informacién del mercado a fin de identificar oportunidades de gestion que apalanquen la
consecucion de los resultados de venta, rentabilidad y crecimiento definidos

Recibir documentos y gestionarlos, relacionados con el cargo

Cumplir con todo encargo adicional que permita el buen funcionamiento de su area de trabajo

Figura 80 Funciones asesor comercial

Fuente: Investigacion Propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.
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CAPITULO 6: ASPECTOS ADMINISTRATIVOS.

6.01 Recursos.

Los recursos utilizados en el levantamiento de procesos son:

RECURSOS
Humanos Materiales Equipos y servicios de apoyo
L Computador
Representante de la Alta Direccidn
Impresora
Materiales de oficina Pizarrdn de tintaliquida
Responsables de los procesos Internet
Infocus

Figura 81 Recursos

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

6.02 Presupuesto.

Dentro del presupuesto que detallo a continuacion esta el cuadro de costos
que tiene que ver con la certificacion de la empresa SGS, la misma que sera contra-
tada para una vez realizada la auditoria externa en donde se aprobara todo los ma-

nuales de procesos, Flujogramas, manuales de funciones y planes de calidad.

El cuadro al que hago referencia es en base a la propuesta entregada por la

empresa antes mencionada.
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Tabla 9 Oferta econdmica verificadora SGS

Fuente: SGS del Ecuador S.A.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

ITEM

01

02

03

04

05

TIPO DE AUDITO-
RIA

AUDITORIA DE
CERTIFICACION
FASE |

AUDITORIA DE
CERTIFICACION
FASE I

REGISTRO DE
ACREDITACION

AUDITORIA SE-
GUIMIENTO ANUAL
1/2
AUDITORIA SE-
GUIMIENTO ANUAL
2/2

TOTAL

VALOR DE LA OFERTA SGS.
DIA AUDITOR COSTO TOTAL

0,50 432,50
2,00 1730,00
1,00 250,00
1,00 865,00
1,00 865,00

414250

IVA

51,90

207,60

30,00

103,80

103,80

497,10

TOTAL ADICIONAL

484,40

1937,60

280,00

968,80  MAS % IN-
FLACION

968,80 MAS % IN-
FLACION

4639,60
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A este valor de $ 4.639,60 se sumara los valores los que constan en la tabla
de presupuesto.

Tabla 10 Presupuesto

Fuente: Avatiunconsult Cia. Ltda.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.

Costo certificacion SGS 4639,60
Auditor Externo 600,00
Gastos Gestion (Festejo) 300,00
Capacitacion al personal 200,00
Asesoria profesional implementacién 1000,00
ISO

Material de oficina 100,00
TOTAL PRESUPUESTO 6839,60

En esta tabla consta el valor por Festejo (luego de recibir la Certificacion ex-
tendida por SGS) por compra de los productos necesarios para el brindis por haber

cumplido con los requisitos exigidos por la Norma 1SO 9001-2008.

En cuanto a los Utiles de oficina por la compra del material que se utiliz6 para
el levantamientos de procesos (esferos, hojas de papel bond, lapices, cuadernos, bo-

rradores, etc.) durante el tiempo en que se desarrollo todas las actividades previstas.

En total el valor del presupuesto asciende a $ 6.839,60.
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6.03 Cronograma.

Tabla 11 Cronograma

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Jorge Martinez Parra.
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CAPITULO 7: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

7.01 Conclusiones.

Durante el desarrollo de los contenidos de los capitulos, se conté con el apo-
yo de profesionales y representantes de la organizacion, quienes aportaron princi-
palmente en la validacion de la informacion que sirvié para la formulacion de la pro-

puesta objeto de este trabajo.

Las conclusiones se basan en el andlisis de los objetivos en el planteamiento

de la propuesta:

a) Un elemento importante de la empresa que debe ser aprovechado es su nivel
de confiabilidad, los resultados y la satisfaccion que han alcanzado los clien-
tes en cada contratacion realizada, es evidente que la aceptacion de la que es
objeto abren un importante espacio de oportunidades, al tiempo que es reco-

nocida formalmente su existencia y participacion.

b) La capacidad de respuesta de la empresa para ejecutar los trabajos contrata-
dos, mediante la conformacion de equipos profesionales y la fidelidad del ta-
lento humano asociado es una fortaleza, al tiempo que constituye una oportu-
nidad y motivo de satisfaccion para los profesionales participantes en los

equipos de trabajo.
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c)

g)

El escenario planteado para la puesta en marcha del sistema de gestion de la
calidad de la empresa consultora Avatiunconsult se basa tanto en las percep-
ciones del comportamiento del mercado y como producto al interior de la
empresa y esto alineado, comparado con los requisitos técnicos y legales que

rigen a la presentacion de los servicios de consultoria en el pais.

Operar en proyectos de importancia ha generado el debido posicionamiento
en el mercado; en cuando a la generacion de alianzas estratégicas con otras
organizaciones se convierte en una oportunidad para acceder a nuevos cam-

pos.

Las etapas del modelo de gestion desarrollado se basan en el control de cali-
dad con enfoque al cliente el cual se basa en retroalimentacion sobre los nive-

les de aceptacidn sobre los procesos ejecutados.

Buscar mejorar la imagen de Avatiunconsult en el mercado, en funciéon de la
actualizacion de la cartera de servicios de oferta, esto como resultado del ana-
lisis de las fortalezas y oportunidades que posee la empresa en la actualidad y

consolidar el desempefio en el mercado.

En el presente trabajo se plantea un modelo de gestion, su implementacion
nos va a permitir conocer si realmente se cumple con los parametros plantea-
dos, como es definir el modelo de administracion y consolidar el desempefio

en el mercado.
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7.02 Recomendaciones.

a)

b)

f)

g)

Lograr que el personal participen activamente en todos los procesos aplican-

do la metodologia de mejoramiento continuo.

Que los jefes departamentales deben ser los principales motores para iniciar
el proceso de implementacion, construir una cultura centrada en el trabajo en

equipo y orientada al mejoramiento continuo.

Fomentar los procesos que sean orientados al fortalecimiento de la institucién
para llevar adelante los planes de desarrollo, es decir conocer la importancia

de la planificacion estratégica institucional.

Difundir y velar por el cumplimiento de cada uno de los aspectos del plan de
mejoras y de medicion de la satisfaccion del cliente, realizando revisiones pe-
riddicas con la ayuda de evaluaciones establecidas; para asi medir el progreso

y el grado de implementacién del mismo.

Mantener en el tiempo la aplicacion de la metodologia de mejoramiento con-
tinuo en los procesos de las jefaturas e implementar las estrategias que sean

requeridas para lograr los objetivos en el plan de mejora.

Desarrollar lineas estratégicas para la implementacion del Sistema de Gestion

de Avatiunconsult, como por ejemplo un programa de Marketing Estratégico.

Realizar un analisis de la calidad de los proyectos ejecutados en el 2014 y
2015 ya sea a nivel local, provincial y nacional; tanto en instituciones publi-
cas como privadas basado en el grado de satisfaccion de los clientes con los

productos recibidos.
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