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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion se basa en el andlisis del Sistema de Gestién de
Calidad y su incidencia en la Productividad de la empresa Termo Ingenieria Cia.
Ltda., donde se plantea como problema la inconsistencia en sus procesos Yy
documentacidn, para el andlisis se ha determinado las causas y efectos del problema
principal, verificando la incidencia de las variables dependiente e independiente.
Para el presente analisis se ha determinado métodos de investigacion como
encuestas, check list, productividad y observacién en campo. El objetivo principal
de la propuesta es disefiar el Sistema de Gestidn de Calidad para estandarizar los
procesos y mejorar la productividad de la empresa, siguiendo la norma ISO
9001:2015, donde constan los procesos, procedimientos y registros que debe

manejar la empresa.
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SUMMARY

This research is based on the analysis of the Quality Management System and its
impact on the Productivity of the company Termo Ingenieria Cia. Ltda., Where the
inconsistency in its processes and documentation is considered as a problem. For
the analysis, the causes and effects of the main problem have been determined, and
the incidence of dependent and independent variables has been verified. For the
present analysis, research methods such as survey, check list and field observation
have been determined. The main objective of the proposal is to design a quality
manual to standardize the processes and improve the productivity of the company,
following ISO 9001: 2015, which includes the processes, procedures and records

that the company must manage.

DESCRIPTORS: Quality Management, productivity, processes, procedures,

records, quality manual

XVi



INTRODUCCION

La empresa Termo Ingenieria Cia. Ltda. se dedica al disefio de las instalaciones,
ensamble de ductos y ciertos componentes como evaporadores, cuartos términos y
paneles metalicos para camaras y almacenes frigorificos, asi como el
mantenimiento de Sistemas de Refrigeracion y Aire Acondicionado para hogares e
industrias. Se encuentra ubicada en el sector norte de la ciudad de Quito, la empresa
cuenta con 9 personas fijas laborando actualmente y 3 personas temporalmente.

El analisis del Sistema de Gestion de Calidad busca verificar la incidencia de
la Productividad de la empresa, donde presentan algunas inconsistencias por no
cumplir normas de calidad en sus procesos. La propuesta de la investigacion es el
disefio de un manual de calidad para la empresa Termo Ingenieria Cia. Ltda., cada

capitulo de la investigacion tiene los siguientes parametros:

CAPITULO I: Plantea el problema de la investigacion, donde se indica los
procedimientos que tienen los empleados, los documentos, registros y procesos que
no interactan entre si, se detallan las causas y efectos que conlleva al problema
principal de la empresa, donde se establecen los objetivos general y especificos para

el andlisis de la investigacion.

CAPITULO II: Plantea el marco tedrico que sustenta la investigacion, se define
las variables dependientes e independientes que en nuestro caso de estudio son la
productividad y la gestién de calidad respectivamente, se verifica la hipétesis

basada en las variables.

CAPITULO I1I: Se define la metodologia y el plan de recoleccion de

informacion el mismo que va a constar de un check list de la gestion de calidad



actual de la empresa, encuestas a los empleados y observacion de campo, lo que

permitird obtener datos reales de la empresa los mismos que seran analizados.

CAPITULO IV: Se analizaran los resultados obtenidos en el plan de recoleccion
de datos, asi como se verificara la incidencia de las variables establecida en la
hipétesis, para finalizar con la elaboracion de las conclusiones de la investigacion

y recomendaciones para la empresa.

CAPITULO V: Muestra la propuesta para la empresa la misma que se basa en
el disefio de un manual de calidad, siguiendo la norma ISO 9001:2015, se disefiara
el manual de funciones, caracterizacion de procesos, procedimientos en cada area

y formatos a seguir seglin la norma establecida.



CAPITULO 1
EL PROBLEMA
Tema.

“ANALISIS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y SU INCIDENCIA
EN LA PRODUCTIVIDAD DE LA EMPRESA TERMO INGENIERIA CIA.
LTDA. UBICADA EN LA CIUDAD DE QUITO”.

Planteamiento del Problema

TERMO INGENEIRIA CIA. LTDA. da servicios de disefio de instalaciones y
mantenimiento de Sistemas de Refrigeracion y Aire Acondicionando, al ser una
empresa que da atencion a clientes corporativos e individuales, ha experimentado
en los ultimos afios disminucion de los contratos, ademéas se ha visto afectado

econdmicamente.

La empresa al momento cuenta con procesos, procedimientos bésicos y
empiricos para el tipo de trabajo que realiza cada empleado. Cada empleado disefia
formatos para tener un control de lo que tienen y de lo que hace, lo que a la vez no
es una solucion ya que la informacion documentada no tiene una estandarizacion y

tampoco un adecuado almacenamiento de la misma.



Siendo un factor muy importante en todas las empresas un Sistema de Gestion
de Calidad tener procedimientos estandarizados que sigan una normativa, Termo
Ingenieria Cia. Ltda. debe entrar a un cambio donde tengan una cultura de calidad,
contar con empleados capacitados y actualizados, beneficiarse de una
documentacion estandarizada, planificada especialmente en &reas estratégicas y el
factor més importante cumplir con las necesidades y requerimientos de los clientes,

de esta manera la empresa volvera a ser mas competitiva y productiva.

A continuacién, se va a detallar los principales problemas que la empresa tiene

actualmente:

o No cuenta con manual de calidad.

o Procedimientos y procesos sin una norma adecuada.

o Informacion documentada sin estandares de calidad.

o No posee un adecuado control de calidad y auditorias internas.
o Empleados sin incentivos y capacitacion.

Contextualizacion

Macro

Las organizaciones en sistemas de climatizacion se han convertido en un sector
muy importante para el desarrollo industrial a nivel mundial, muchos son los
factores que benefician las actividades involucradas, como el flujo econdmico,
politicas nacionales, regulacion de leyes, contingencias ambientales, etc., las
empresas U organizaciones de sistemas de climatizacion o refrigeracion que en
conjunto o de una forma aislada deben definir sus proyectos de inversién o
perspectivas de crecimiento.(Revista MUNDO HVAC&R, 2014)

Con la informacién o datos obtenidos de los sectores relacionados con la

industria de la refrigeracion y la climatizacion, debido a la dinamica del mercado



actual, debe realizarse procedimiento, procesos productivos y financieros que
contemplen aspectos econdmicos, ingenieria industrial y gestion administrativa.
Segun el Fondo Monetario Internacional en el afio 2014, el crecimiento de la
industria a nivel global se ha ido desarrollando de manera desigual, segun indices y
estudios realizados se obtuvo una baja del 0.3%, debido a la poca inversion y al
poco flujo monetario. Sin embargo, la situacion es diferente para las economias méas
fuertes como Alemania, Japon, Reino Unido, EEUU, en estas potencias se mantiene
el mismo pronostico con un alza esperada de 4%. (Revista MUNDO HVAC&R,
2014)

Para ilustrar la importancia del sector de sistemas de climatizacion y aire
acondicionado el Instituto Internacional de Refrigeracién (1IR) estimo la cantidad
de sistemas que operan en el mundo tal como se indica en la tabla 1 y el porcentaje
de la cantidad de unidades de sistemas de refrigeracion y aire acondicionado tal

como se indica en la figura 1.

La importancia socioecondémica de la refrigeracion en el mundo, puede ilustrarse
en las cifras de empleo que, segun el 1IR en el afio 2016, “12 millones de personas
alrededor del mundo trabajan en el sector de la refrigeracién, es decir que casi 4 de
1 mil trabajadores tienen empleo relacionado con la manufactura, instalacion y
mantenimiento de sistemas de refrigeracion” (Revista MUNDO HVAC&R, 2016,
p 42).



Tabla 1. Aplicaciones y equipos utilizados en Refrigeracion durante el afio 2016

Aplicaciones

Sectores

Equipos

N.- Total
de
sistemas
(millones)

Porcentaje

Refrigeracion
Domestica

Refrigeradores
y Congeladores

1500

Refrigeracion
y Alimentos

Refrigeracion
comercial

Equipos de
refrigeracion
comercial
(incluyendo
unidades
condensadoras,
el eg. unitario y
sistemas
centralizados)

90

Transporte
refrigerado

Vehiculos
Refrigerados

Contenedores
Refrigerados

1.2

52.20%

Aires
Acondicionados

Sistema de
enfriamiento
por aire

600

Aire
Acondicionado

Sistemas de aire
acondicionados
moviles

Aire
acondicionado
vehicular (autos
de pasajeros
vehiculos
comerciales y
autobuses)

700

42.54%

Refrigeracion
y salud

Medicina

Equipo de
imagenologia
por resonancia

magnética

0.025

0.00%

Refrigeracion
Industrial

Gas Natural
Licuado (GNL)

Terminales para
recepcion de
GNL

0.11

Trenes de
licuefaccion

0.092

0.02%

Flotas de
buques de GNL

(navios)

0.421
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Bombas de calor
equipos
residenciales,
comerciales e
Industrial industriales, 160 5.24%
incluyendo
sistemas de aire
acondicionado y
aire reversibles

Bombas de
calor

Deportes y

S Deportes Pistas de hielo 0.0135 0.00%
Entretenimiento

TOTAL 100%

Fuente: Revista MUNDO HVAC&R
Elaborado por: Instituto Internacional de Refrigeracion
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Figura 1. Porcentaje total de Sistemas de Refrigeracion y Aire Acondicionado a
nivel mundial afio 2016.

Fuente: Revista MUNDO HVAC&R

Elaborado por: El investigador



Meso

A finales del afio 2015 y principios de 2016 han sido temporadas de altas y bajas
para la industria del sector de instaladores y contratistas de Refrigeracion y Aire
Acondicionado en Ameérica Latina, esto se debe al comportamiento economico de
la region y por el aumento del délar para las importaciones en cada pais, sin
embargo, el sector de Refrigeracion y Aire Acondicionado tuvo el empuje para salir

de la situacion econdmica.

A principios del afio 2013 los principales fabricantes de equipos de aire
acondicionado ofrecieron una expectativa de crecimiento en la regién del 5% en la
industria, sin embargo, este valor fue corregido después del segundo semestre
ubicandose en un valor del 4.7%, “segun Articulo de revista ACR Latinoamérica,
2013” por lo que el crecimiento de las empresas dedicadas al negocio de

Refrigeracion se dara de un modo lento.

En América Latina cerca de 500 empresas dedicadas a Sistemas de
Refrigeraciéon y Aire Acondicionado HVAC (Heating Ventilation Air Condition)
cierran sus puertas, mientras que solo 10 de ellas se estabilizan y crecen en el sector
de la climatizacion, otro dato importante con respecto a las industrias del sector, es
que el 70% de las empresas que empiezan fracasan en el primer afio y el 20% de las
mismas que sobreviven el primer afio fracasan durante los periodos que laboran, el
principal fracaso en las empresas es por la falta de motivacion y planificacién por
parte de sus lideres de las empresas, ya que no pueden generar los suficientes
clientes para mantenerse en el mercado. En la tabla 2 y figura 2 se detalla los
principales mercados y el crecimiento de los servicios de sistemas de climatizacion
y aire acondicionado con sus respectivos porcentajes tomados en el afio 2007 y el
afio 2012, (Revista REFRINOTICIAS AL AIRE, 2016, p 50).



Tabla 2. Principales mercados en el sector HVAC en unidades 2012

MERCADO TAMARNO DE MERCADO | TAMARNO DE MERCADO
2012(UNIDADES) 2007 (UNIDADES)
EDUCACION 300000 190000
GOBIERNO 97000 84000
SALUD 145000 79000
RETAIL 54000 40000
DOMESTICO 317000 270000
OFICINAS 104000 74000

Fuente: Revista REFRINOTICIAS AL AIRE
Elaborado por: Sofanor Alarcon Rojas

PRINCIPALES MERCADOS HVAC
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Figura 2. Principales mercados en el sector HVAC en unidades afio 2012
Fuente: Revista REFRINOTICIAS AL AIRE
Elaborado por: Sofanor Alarcén Rojas

Micro

La Industria en el sector de Sistemas de Refrigeracion y Aire Acondicionado en
el Ecuador ha tenido altibajos segun estadisticas de INEC (Instituto Nacional de

Estadisticas y Censos), ya que el nUmero de empresas crecio en los afios 2009 a



2012, pero en los afios 2013 a 2015 las empresas han venido decreciendo tal como
se indica en la Figura 3, el cierre de empresas en los afios indicados se podria
responsabilizar a las malas politicas del Gobierno, con el aumento de impuestos, y
poca competitividad en el mercado, también se podria indicar que las empresas han
cerrado por la falta de Sistemas de Gestion de Calidad lo que ha llevado a las
empresas a tener perdidas econémicas por no poseer una planificacién estratégica
siguiendo estandares, procesos y procedimientos normalizados. En el afio 2015 se
registraron 51 empresas con actividad registrada y las mismas se encuentran
divididas de la siguiente manera, tal como se indica la tabla 3.

INEC. (2015). Visualizador de Estadisticas Productivas. Sector de Aire
Acondicionado.  Recuperado de  http://produccion.ecuadorencifras.gob.ec
IQVAJAXZfc/opendoc.htm?document=empresas_test.qvw&host=QVS%40virtual

gv& anonymous= true

N.- DE EMPRESAS AIRE ACONDICIONADO

58
25 56 56 51
35 ﬁ l l l l l
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
ANO

60
4

o

2

EMPRESAS
o

Figura 3. Numero de empresas en el sector de Aire Acondicionado afio

2015.
Fuente: INEC
Elabora: INEC

Tabla 3. Division de las empresas del sector de Aire Acondicionado.

GRUPO Microempresas| Pequefa MedianaA | MedianaB Grande Total
DIVISION DE
EMPRESASDE
AIRE 5 40 4 1 1 51
ACONDICIONADO

Fuente: INEC
Elaborado por: Banco Central del Ecuador, SRI, INEC
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De la misma manera se puede verificar que las ventas incrementaron en los afios
2009 al 2015 tomando en cuenta las empresas que se han mantenido en el mercado,
y que la mayoria de empresas se encuentran en el grupo de pequefias industrias. A
continuacion, se presentan las ventas totales en los ultimos 6 afios, los valores
indicados en la figura 4 se refieren a millones de ddlares.

INEC. (2015). Visualizador de Estadisticas Productivas. Sector de Aire
Acondicionado.  Recuperado de  http://produccion.ecuadorencifras.gob.ec
IQVAJAXZfc/opendoc.htm?document=empresas_test.qvw&host=QVS%40virtual

gv& anonymous= true

VENTAS TOTALES MILLONES DE DOLARES

40 32.67

23.53
30 16.93 19.37 18.75

20 1175 | 1399
10

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

Figura 4. Ventas Totales en el sector de Aire Acondicionado afio 2015.
Fuente: INEC

En lo que se refiere al nUmero de empleados en las empresas del sector se
verifica un aumento desde el afio 2009 al 2014, lo que significa que las empresas
contrataron mas personal ya que sus ventas han venido incrementando, pero en el
afio 2015 se ve un decrecimiento del personal, debido a que el nimero de empresas
bajo de 56 a 51 empresas activas, en la figura 5 se puede apreciar la cantidad total

de empleados que las empresas del sector han mantenido en los ultimos 6 afios.

NUMERO DE EMPLEADOS

1000

77 : O/0
500 T o5

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

Figura 5. Numero de Empleados sector de Aire Acondicionado afio 2015.
Fuente: INEC
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ARBOL DE PROBLEMAS

PROCESOS E'l'N PRODUCTO NO ATUUSENCIA DE . INADECUADA
ORIENTACION CONFORME OBJETIVOS Y POLITICAS INTERACCION
CLARA DE CALIDAD ENTRE PROCESOS
EFECTOS
PROBLEMA AUSENCIA DE UN SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD EN LA EMPRESA TERMO
INGENIERIA CIA. LTDA.

CAUSAS

PROCEDIMIENTOS PEROCESOS 5IN AUSENCIA DE PR(‘]CESD 5
INEXISTENTES ESTANDARES Y PLANIFICACION AISLADOS

CONTROL DE ESTRATEGICA
CALIDAD DEFINIDOS

Figura 6. Arbol de Problemas de la empresa Termo Ingenieria Cia. Ltda.
Fuente: Investigacion Directa
Elaborado: El investigador
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Andlisis Critico

Termo Ingenieria Cia. Ltda. cuenta con procedimientos deficientes en todas las
areas, lo que afecta al Sistema de Gestion de Calidad de la empresa, esto a la vez
tiene un efecto ya que los procesos se encuentran sin una orientacion clara,
provocando que no se cumplan normas para realizar un trabajo de calidad, como

llevar documentacion estandarizada y correctamente almacenada.

La empresa cuenta con procesos sin estandares y control de calidad definidos,
aumentando los productos no conformes que ocasiona que los clientes externos no
se muestren satisfechos con sus requerimientos y servicios solicitados, también se
indica que los clientes internos se muestran insatisfechos con la falta de control de
calidad de los productos, ya que al no satisfacer las necesidades de los clientes
externos esto genera la pérdida de clientes y a la vez tiene una afectacion en la parte

econdémicamente de la empresa ya que la utilidad baja.

Un factor muy importante en todas las empresas es la planificacion estratégica.
La empresa Termo Ingenieria Cia. Ltda. incumple con los objetivos y politicas de
calidad establecidas por parte de Gerencia propias de los sistemas de gestion de

calidad.

La empresa al momento cuenta con procesos aislados, ya que no son eficaces ni
eficientes debido a que tienen una inadecuada interaccidn entre procesos, ya que se
los ha realizado de una manera poco profesional, sin capacitaciones de los procesos

a los empleados y sin guiarse de algun tipo de norma estandarizada.
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Prognosis

Termo Ingenieria Cia. Ltda. presenta deficiencias en el Sistema de Gestion de
Calidad, lo que a futuro ocasionaria problemas del tipo legal, ya que no se cumplen
con normas establecidas, para dar un producto o servicio de calidad y satisfacer las
necesidades de los clientes, lo que conduciria a una posible demanda por engafio y
entrega de productos de mala calidad.

La productividad de la empresa también se veria afectada, ya que, al tener una
pérdida de clientes por insatisfaccion de productos mal elaborados o falta de
cumplimiento en los servicios que presta la empresa, por no disponer interaccion
en sus procesos y procedimientos disminuirian las ventas, la produccién de
elementos para sistemas de refrigeracion y aire acondicionado bajaria, lo que
también ocasionard que sea menos competitiva frente a las empresas del mismo

sector.

Si la empresa se ve afectada por los factores indicados se veria en la obligacion
de realizar una reestructuracion de la misma, teniendo que abaratar costos, por lo
general la mano de obra es uno de los factores donde las empresas empiezan con la
reestructuracion, lo que aumentara en el pais el indice de desempleo y la crisis social
en las familias de los empleados, por tal motivo es muy importante tener clientes
satisfechos, cumpliendo sus necesidades con productos e instalaciones de calidad y
siguiendo una norma establecida, en el sector de Refrigeracion y Aire

Acondicionado.
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Formulacion del problema

¢Como disefiar un Sistema de Gestion de Calidad para la empresa Termo

Ingenieria Cia. Ltda. que mejore la productividad?

Linea de Investigacion

Empresarialidad y Productividad. — Esta linea de investigacion se orienta por
un lado al estudio de la capacidad de emprendimiento o empresarialidad de la
region, asi como su entorno juridico-empresarial; es decir de repotenciacion
y/o creacion de nuevos negocios o industrias que ingresan al mercado con un
componente de innovacion. Por otro lado, el estudio de las empresas
existentes en un mercado, en una region se enmarcara en la productividad de
este tipo de empresas, los factores que condicionan su productividad, la
gestion de la calidad de las mismas y que hacen que estas empresas crezcan
y sobrevivian en los mercados. En este ambito es de interés estudiar aspectos
como exportaciones, diversificacion de la produccion y afines (Universidad
Tecnologica Indoamerica, 2011, p 2).

Delimitacion del objeto de Investigacién

Campo: Ingenieria Industrial
Area: Sistema de Gestion de Calidad
Aspecto: I1ISO 9001:2015

Espacial: Termo Ingenieria Cia. Ltda., dedicada a la Refrigeracion y Aire
Acondicionado, ubicada en el canton Quito, direccion Calle E-6 y Antonio Basantes
Lote 49 y 51.

Temporal: Enero — junio 2017
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Justificacion

La investigacion contribuye con el Sistema de Gestion de Calidad de la empresa
Termo Ingenieria Cia. Ltda., por lo que se beneficiard con estdndares de calidad,
que siguen la Norma ISO 9001:2015, y dar cumplimiento y seguimiento a la mision,

vision, objetivos y politicas de calidad de la empresa.

Termo Ingeniera Cia. Ltda. mejorara ya que se disefiaran procesos incorporando
el ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar) esto permitira que la empresa
asegure sus procesos y sean gestionados de una manera eficaz, eficiente, con

enfoque al cliente y riesgos, tal como lo solicita la norma ISO 9001:2015.

La empresa creard en sus empleados una cultura de calidad, fomentando el
trabajo en equipo, liderazgo y llevando los procesos en forma ordenada y coherente,
esto a la vez beneficiara a los mismos ya que seran méas productivos en su trabajo
ayudando a la empresa a satisfacer las necesidades y requerimientos tanto de
clientes internos y externos que son los factores fundamentales en las empresas para

gue sean mas productivas.

Con el Sistema de Gestion de Calidad la empresa serd mas competitiva frente a
las empresas del mismo sector, podra buscar nuevos mercados, ya que los productos
y servicios que ofrece Termo Ingenieria Cia. Ltda. como ensamblaje, instalaciones
y mantenimientos de Sistemas de Refrigeracion y Aire Acondicionado, cumpliran
los estandares de calidad, se llevara controles permanentes de las areas de
produccion y logistica para disminuir desperdicios de materia prima, materiales de
bodega almacenados e inventariados, lo que beneficiard a la empresa en la parte

econdmica y administrativa.
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Objetivos

General

Analizar el Sistema de Gestion de Calidad y su incidencia en la Productividad de la

empresa TERMO INGENIERIA CIA. LTDA. ubicada en la ciudad de Quito.

Especificos

o Diagnosticar la situaciéon actual y la eficacia en los procesos de la
empresa Termo Ingenieria Cia. Ltda.

o Analizar la Productividad de acuerdo al Sistema de Gestion de Calidad
actual de la empresa.

o Plantear una mejora en el Sistema de Gestion de Calidad para la empresa

Termo Ingenieria Cia. Ltda.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

Antecedentes Investigativos

En la Universidad Politécnica Salesiana sede Cuenca, en la facultad de Maestria
en Sistemas de Gestion de Calidad se encontré la tesis con el tema
“IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA
EL PROYECTO CRECER DEL GOBIERNO PROVINCIAL DEL AZUAY,
SEGUN LA NORMATIVA ISO 9001:2008” (Gualpa, 2015). Donde el objetivo fue
realizar el diagnodstico de la situacion actual de la empresa, asi como la
identificacion y definicidn de los procesos para una mejora continua, sacando como
conclusién que este tipo de estudio es productivo para la empresa en que se genero
el estudio e implementacién del SGC. Con este tema de Investigacion se puede
tener una idea de cémo obtener el andlisis de la situacion actual de la empresa, asi
como la identificacion y definicion de los procesos y de esta manera aportar al tema

de investigacion.

En la Universidad Andina Simon Bolivar en la ciudad de Quito, facultad de
Maestrias de Direccion de Empresas, se encontro el tema de tesis “DESARROLLO
DE UNA METODOLOGIA DE IMPLMENTACION DE UN SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD EN LAS EMPRESAS DEL SECTOR ELECTRICO
ECUATORIANO TRANSELECTRIC” (Moreno, 2007), donde el objetivo es

optimizar recursos y procesos que permitan a la organizacién convertirse en una de
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alto nivel, alcanzando la Vision propuesta y siendo un referente para el resto de
organizaciones. De la investigacion revisada se tendra la idea de optimizar los
recursos por medio de una adecuada organizacion en la empresa e implementacion
de SGC.

En el Instituto Politécnico Nacional en la ciudad de México de la facultad de
Ingenieria Mecédnica se encontr6 la tesis con el tema “PLAN DE
IMPLEMENTACION Y DISENO DE LA ESTRUCTURA DOCUMENTAL
PRINCIPAL DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DE UNA EMPRESA
DE AIRE ACONDICIONADO, PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD Y
CERTIFICACION DE SUS PROCESOS Y SERVICIOS” (Barajas, 2014), donde
el objetivo en la empresa que se encontraban en una mala situacion econémica, fue
mejorar sus procesos por lo que tuvieron que realizar cambios en la empresa, la
misma que ayudo a subir sus ingresos, tener empleados comprometidos y certificar
sus procedimientos con la norma 1ISO 9001:2008. Este tema de investigacion tiene
mucho aporte para tener la motivacion suficiente y disefiar el SGC en la empresa
Termo Ingenieria Cia. Ltda. ya que en la empresa mencionada en el tema que
practicamente se encontraba en la quiebra, el poseer un correcto SGC, ayudo a salir

a delante y subir los ingresos econémicos.

En la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo, en la facultad de Ingenieria
Automotriz, se encontro la tesis con el tema “DISENO DE UN SISTEMA DE
GSTION DE CALIDAD PARA LA EMPRESA CARROCERA MAYORGA EN
BASE A LA NORMA ISO 9001:2008” (Choto y Pefia, 2013), donde el objetivo es
disefiar un SGC, los autores indican que la calidad se debe incluir la satisfaccion de
cliente y también se aplica tanto al producto como a la empresa. Con el disefio del
SGC la empresa pudo solventar los problemas para certificaciones y estandares de
calidad para el correcto ensamblaje de los Autobuses. El proyecto de titulacion
indicado, tendra un aporte significativo ya que la empresa mencionada estaba punto

de perder la certificacion por el no cumplimiento de requisitos y procedimientos,
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por lo que ayudara a verificar los errores cometidos y evitar esto en Termo
Ingenieria Cia. Ltda.

En la Universidad Tecnoldgica Indoamerica de la ciudad de Quito en la Facultad
de Ciencias Administrativas y Economicas, se encontrd el tema de Tesis
“IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO
9001:2008 Y SU INCIDENCIA EN EL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION
EN LA EMPRESA FABRILFAME S.A. DE LA CIUDAD DE SANGOLQUI
ANO 2013~ (Vallejo, 2013) donde buscaban mejorar los procesos, ya que tenian
el riesgo de perder la certificacion ISO, se revisaron las inconformidades de las
diferentes areas, basdndose en herramientas de calidad como el diagrama de
Ishikawa y el método de las 5M, esto dio buenos resultados ya que la empresa
optimizo y cumplio los procedimientos y procesos establecidos por la norma. El
tema de investigacion tratado en la tesis por el autor Mayra Vallejo, aportara al
proyecto ya que se puede visualizar un correcto orden en sus proceso y
procedimientos siguiendo la norma 1SO. Y desarrollando un manual de calidad

cumpliendo todos los requisitos de la norma.

Fundamentacion Técnica Tecnoldgica

1SO 9001-2015

Introduccion

“La adopcion de un Sistema de Gestion de Calidad es una decision estratégica
para una organizacion que le puede ayudar a mejorar su desempefio global y
proporcionar una base solida para las iniciativas de desarrollo sostenible” (Sistemas
de Gestion de Calidad-Requisitos, 2015, p. 7)
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Los beneficios de una empresa al implementar un sistema de gestién de calidad
son:

e La capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que
satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios
aplicables.

e Facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente.

e Abordar los riesgos y oportunidades asociadas con un contexto y
objetivos.

e La capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de
gestion de la calidad especificados (Sistemas de Gestion de Calidad-
Requisitos, 2015, p. 7).

Esta norma Internacional emplea el enfoque a procesos, que incorpora el ciclo
Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA) y el pensamiento basado en riesgos. El
enfoque a procesos permite a una organizacion planificar sus procesos y sus

interacciones.

En esta Norma Internacional, se utilizan las siguientes formas verbales:

e ‘“debe” indica un requisito
e “deberia” indica una recomendacidén

e “puede” indica un permiso, una posibilidad o una capacidad

Principios de la Gestion de Calidad

“Esta Norma se basa en los principios de la gestion de la calidad descritos en la
norma I1SO 9000. La descripcion incluye una declaracién de cada principio, una
base racional de por qué el principio es importante para la organizacion” (Sistemas
de Gestion de Calidad-Requisitos, 2015, p. 7).
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Los principios de la gestion de la calidad son:

e Enfoque al cliente

e Liderazgo

e Compromiso de las personas

e Enfoque a procesos

e Mejora

e Toma de decisiones basado en la evidencia

e (Gestidn de las relaciones.

Enfoque basado en procesos

En la norma 1SO 9001:2015 se adopta un enfoque basado en procesos al
disefiar, desarrollar, implementar, y mejorar la eficacia de un sistema de
gestion de calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el
cumplimiento de los requisitos del cliente. La comprension y gestion de los
procesos interrelacionados como un sistema contribuye a la eficacia y
eficiencia de la organizacion en el logro de sus resultados previstos (Norma
ISO 9001:2015, 2015, p. 8).

La aplicacién del enfoque a procesos en un sistema de gestion de la calidad

permite:

e Lacomprensién y el cumplimiento de los requisitos de manera coherente

e La consideracion de los procesos en términos de valor agregado

e El logro de un desempefio del proceso eficaz

e La mejora de los procesos con base en la evaluacion de los datos y la

informacion.
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Ciclo PLANIFICAR - HACER - VERIFICAR - ACTUAR

Puede aplicarse en todos los procesos como un todo, la Figura 7 muestra como

todos los requisitos de la ISO tiene relacion con el ciclo PHVA.

Sistema de Gestion de Calidad
Apayo (7],
Operacion (2]
* Orgamizacion
v su contexto

( PLANIFICAR HACER + Satisfaccidén
del cliente

Requisitos Planificacion Liderazgo Evaluacion del
) " - = o
del cliente is) (5) desempefio (5)

/ ACTUAR VERIFICAR * Proyectos y
SerVICios

= Necesidades v
expectativas de las
partes interesadas Mejora (10
pertinentes

)

Figura 7. Representacion de la estructura de la norma Internacional con el Ciclo
PHVA

Fuente: Norma ISO 9001:2015

Elaborado por: El investigador

El ciclo PHVA se puede describir de la siguiente manera:

e PLANIFICAR: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, para
generar los resultados de acuerdo a los requerimientos de los clientes.

e HACER: implementar lo planificado.

e VERIFICAR: realizar el seguimiento y la medicion de los procesos,
servicios y productos de acuerdo a las politicas, objetivos y las actividades
planificadas.

e ACTUAR: tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea

necesario
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Pensamiento basado en Riesgos

El concepto de pensamiento basado en riesgos ha estado excluido en ediciones
anteriores de esta Norma Internacional, por lo que en versiones anteriores se ha
incluido, por ejemplo, acciones preventivas para eliminar no conformidades
potenciales, analizar cualquier no conformidad que ocurra y tomar acciones que
sean apropiadas para los efectos de la no conformidad para prevenir su recurrencia
(Norma 1SO 9001:2015, 2015, p. 10).

Las oportunidades pueden surgir como resultado de una situacion favorable para
lograr un resultado previsto, por ejemplo, un conjunto de circunstancias que
permitan a la organizacion atraer clientes, desarrollar nuevos productos, y servicios,
reducir los residuos o mejorar la productividad. “El riesgo es el efecto de la duda y
dicha duda puede tener efectos positivos 0 negativos. Una actividad positiva que
surge de un riesgo puede proporcionar una oportunidad, pero no todos los efectos
positivos del riesgo tienen como resultados oportunidades” (Norma 1ISO 9001:2015,
2015, p. 10).

Sistemas de Refrigeracion mecanicos usados para enfriamiento y calefaccion.
Requisitos de seguridad (ISO 5149-1993).

Dentro de las normas establecidas para el sector de Refrigeracion y aire
acondicionado, esta disponible la norma de seguridad, donde se detallan el Disefio
y construccién de equipos, requisitos para la utilizacion, procedimientos de
operacion y todas las normas de cddigos de proteccion para presion, eléctricos, lo
qgue busca la norma es minimizar los riesgos para las personas y propiedades
provenientes de los sistemas de refrigeracion, el documento total esta adjunto como

Anexo 1.
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Fundamentacion Legal

Constitucion de la Republica del Ecuador

Régimen del Buen Vivir

Capitulo primero, Inclusién y equidad.

Art. 340.- El sistema nacional de inclusién social es el conjunto articulado y
coordinado de sistemas, instituciones, politicas, normas programas, y servicios que
aseguran el ejercicio, garantia y exigibilidad de los derechos reconocidos en la

Constitucién y el cumplimiento de los objetivos del régimen de desarrollo.

Art 341.- El estado generara las condiciones para las protecciones integral de sus
habitantes a lo largo de sus vidas, que aseguren los derechos y principios
reconocidos en la Constitucion, en particular la igualdad en la diversidad y la no
discriminacion, y priorizara su accién hacia aquellos grupos que requieran
consideracién especial por la persistencia de desigualdades, exclusion,

discriminacién o violencia.

Art 342.- El estado asignara de manera prioritaria y equitativa, los recursos
suficientes oportunos y permanentes para el funcionamiento y gestion del sistema.
Fuente:
http://www.inocar.mil.ec/web/images/lotaip/2015/literal_a/base_legal/A._Constit

ucion_republica_ecuador_2008constitucion.pdf

Ley del sistema Ecuatoriano de la Calidad

Articulo 1.- tiene como objetivo establecer el marco juridico del Sistema

Ecuatoriano de la Calidad destinado a:
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a)

b)

c)

regular los principios, politicas y entidades relacionados con las actividades
vinculadas con la evaluacion de la conformidad.

Garantizar el cumplimiento de los derechos ciudadanos, relacionados con la
seguridad, proteccion del consumidor contra practicas engafiosas y la
correccion y sancion de estas practicas.

Promover e incentivar la cultura de la calidad y el mejoramiento de la

competitividad en la sociedad ecuatoriana.

Articulo 2.- se establecen como principios del sistema Ecuatoriano de la Calidad

los siguientes:

a)

b)

f)

Equidad o trato nacional: igualdad de condiciones para la transaccion de
bienes y servicios producidos en el pais e importados.

Equivalencia: posibilidad de reconocimiento de reglamentos técnicos de
otros paises, de conformidad con practicas y procedimientos
internacionales, siempre y cuando sean convenientes para el pais.
Participacion: garantizar la participacion de todos los sectores en el
desarrollo y promocion de la calidad.

Excelencia: obligaciéon de las autoridades gubernamentales proporcionar
estandares de calidad, eficiencia técnica, eficacia, productividad y
responsabilidad social.

Informacion: responsabilidad de las actividades que conforman el Sistema

Ecuatoriano de la Calidad en la difusién permanente de las actividades.

Del Sistema Ecuatoriano de Calidad

Articulo 7.- El sistema ecuatoriano de la calidad es el conjunto de procesos,

procedimientos e instituciones publicas responsables de la ejecucion de los

principios y mecanismos de la calidad y la evaluacion de la conformidad.
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Articulo 8.- El sistema ecuatoriano de la calidad se encuentra estructurado por:

a)
b)
c)
d)

Comite interministerial de la calidad

El Servicio Ecuatoriano de Normalizacion (INEN).

Servicio de Acreditacion Ecuatoriano (SAE)

Entidades e instituciones publicas que, en funcion de sus competencias,
tiene la capacidad de expedir normas, reglamentos técnicos y
procedimientos de evaluacion de la conformidad.

Ministerio de Industria y Productividad.

De las infracciones y sanciones

Articulo 52.- Constituyen infracciones sancionadas por la presente ley, las

acciones u omisiones que se tipifican y sefialan en los siguientes articulos, sin

perjuicio de que por su gravedad puedan acarrear, a sus infractores,

responsabilidades de caracter civil o penal, las infracciones deben ser determinadas

precio al procedimiento administrativo respectivo.

Articulo 53.- las infracciones determinadas en la presente ley, seran sancionadas

conforme lo siguiente:

a)

b)

d)

La fabricacién, la importacion, venta, transporte, instalaciéon o utilizacion
de productos, aparatos o elementos sujetos a reglamentacion técnica sin
cumplir la misma.

El no permitir acceso o no facilitar la informacion requerida por el
ministerio de Industrias y productividad o por el Comité internacional de la
Calidad.

Las inspecciones, pruebas o ensayos efectuados de forma incompleta o con
resultados inexactos.

La venta, ofrecimientos, exposicion y/o compra de mercaderias expresadas

en unidades diferentes a las del Sistema Internacional de Unidades.
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e) El uso de indicaciones o etiquetas que desorientes o engafien al cliente, que

lleven indicaciones de peso, medida o expresion de nimeros de unidades.

Fuente: www.lexis.com.ec.

Reglamento General a la ley organica de defensa del consumidor
Principios Generales

Avrticulo 3.- se entendera por bienes y servicios de ptima calidad, aquellos que
cumplan con las normas de calidad establecidas por el INEN o por el organismo
competente, 0 en su defecto por las normas minimas de calidad internacional. A
falta de normas indicadas, el bien o servicio debera cumplir con el objeto para el

cual fue fabricado u ofertado

Responsabilidades y obligaciones del proveedor.

Articulo 13.- Se entendera por informacion suficiente la que debe suministrar el
proveedor respecto a los datos exigidos por la ley. Esto es la rotulacion minima en
productos alimenticios procesados, la rotulacion minima en los medicamentos,
seguridad de uso, instrucciones sobre adecuado manejo y advertencias, en caso de
que conforme a la ley sean obligatorias; productos primarios para consumo humano
0 pecuario, mejorados genéticamente o la determinacidn de si se trata de productos
usados o deficientes, asi como la garantia sobre aquellos productos que conforme a

la ley se debe otorgar.

Articulo 24.- De aceptar el consumidor la prestacion de un servicio de
reparacion, pese a la advertencia por escrito del prestador del servicio sobre la
transitoriedad o inseguridad de la reparacién o, si el prestador del servicio hubiere
manifestado al usuario el riesgo o la imposibilidad de prever las consecuencias del

uso de un repuesto usado, inadecuado o desconocido en el mercado.
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Control de Calidad

Articulo 58.- En caso de que el INEN compruebe técnicamente una defectuosa
calidad de bienes y servicios, debera remitir un informe a la autoridad competente
para que procedan de conformidad con lo previsto en el Art. 66 de la ley.
http://www.dpe.gob.ec/wpcontent/dpetransparencia2014/literala/BaseLegalQueRi

geLalnstitucion/ReglamentoLeyOrganicaConsumidor.pdf.
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CATEGORIAS FUNDAMENTALES

Gréfico de inclusién

VARIAELE INDEPENDIENTE VARIAELE DEPENDIENTE

Figura 8. Gréfico de Inclusion de variables
Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: El investigador
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Constelacion de ideas variable independiente

EVALUACION DE
DESEMPENO

PRODUCTO NO EIESEIBL; g% PRINCIPIOS DE
CONFORME LoD CALIDAD

MEJORA
CONTINUA

INDICADORES

Figura 9. Constelacion de ideas variable independiente
Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: El investigador
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Constelacion de ideas variable dependiente

EQUIPO O
MAQUINARIA

PEODUCTIVIDAD

CONDICIONES .
DE TRABAJO EFECTIVIDAD

EFICACTA

Figura 10. Constelacion de ideas variable dependiente
Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: El investigador
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Marco conceptual Variable Independiente

Ingenieria Industrial

Es una de las ramas de la ingenieria y busca optimizar recursos humanos,
técnicos, informativos, asi como el control y gestion de la transformacion de
bienes y servicios, evaluando sistemas integrados aplicados en campos de
personal, conocimientos, equipamiento y procesos con la finalidad de obtener
productos de alta calidad o servicios utiles que satisfagan y cumplan con los
requisitos que la sociedad exige en el dia a dia, y con una alta consideracion
al medio ambiente. Emplea conocimientos y métodos de otras ciencias y
técnicas para determinar, disefiar, especificar, analizar, implementar vy
mejorar continuamente los sistemas, para mejorar las industrias o empresas.
Fuente: https://es.wikipedia.org/wiki/Ingenier%C3%ADa_industrial.

Calidad

La calidad es el resultado de un esfuerzo arduo, se trabaja de forma eficaz para
poder satisfacer el deseo del consumidor. Dependiendo de la forma en que un
producto o servicio sea aceptado o rechazado por los clientes, podremos decir si
éste es bueno o malo. La calidad de un producto o servicio es la percepcion que el
cliente tiene del mismo, es una fijacion mental del consumidor que asume
conformidad con dicho producto o servicio y la capacidad del mismo para satisfacer
sus necesidades. Por tanto, debe definirse en el contexto que se esté considerando.
Fuente: https://es.wikipedia.org/wiki/Calidad

Norma Técnica

Las normas buscan delinear el camino para el mejoramiento de las empresas,
como punto de partida para introducir principios de gestién universalmente
aceptados y practicas de negocios dirigidas a contribuir el logro de resultados, las

normas técnicas incluyen requisitos especificos aplicables a diversas actividades.

La intencidn es generar una mejora de la gestion integral necesaria para la

produccion y prestacion de productos y/o servicios. Una norma de calidad es un
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papel, establecido por consenso y aprobado por un organismo reconocido (nacional
o0 internacional), que se proporciona para un uso comdn y repetido, una serie de
reglas, directrices o caracteristicas para las actividades de calidad o sus resultados,
con el fin de conseguir un grado optimo de orden en el contexto de la calidad

Fuente: http://normaspdf.inen.gob.ec/pdf/nte/2537.pdf

Sistema de Gestion de Calidad

El Sistema de Gestion de Calidad (SGC) es el medio que las organizaciones
utilizan para poner en préctica el enfoque de Gestion de Calidad que la direccion ha
adoptado. La definicion e implantacion de un SGC segun el enfoque de
aseguramiento de la calidad se basa en las directrices establecidas por los modelos
normativos para la Gestion de la Calidad. En la tabla 4 se detallan los pasos a seguir
para una adecuada implementacién del SGC.

Tabla 4. Pasos para la implementacion de un SGC

Analisisy mejora
e e * Analisis de datos
1l.r'l’.'rl[IIZEIIIII.'IH » Acciones cormectivas
¥ preveniivas

+ Seguimiento y Reuicic |
. dici c * Revisidn por la
Implantacion ey i
* Recursos, funciones, * No conformidad * Mejora continua
Plan ifica-:ic‘m respcnsabil.idac Y aJr.qridad ' Audimria_ _imema
* Competencia, formacidny  » Satisfaccion del
Politica + Identificacion de toma de conciencia cliente
W Tequisitos del cliente » Comunicacian
' ;j{lnrc':a; EE 8 |9‘§a|5_5‘f re_g_lamertarias * Documentacidn y control
calidad * |dentificacidn de los documental
+ Compromiso de PrOCescs ' %eal'za;i_c‘:r del producto |
I Direccidn * Definicidn delos prestacidn del servicio
obijetivos de la calidad requisitos del produco,
* Planificacidn del disefio, compras, etg)
sistema de gestidn
* Planificacian,
realzacian del

producto | servicio

Fuente: AENOR Empresa Registrada
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Estas son normas comUnmente aceptadas para el disefio e implantacion de un
SGC, que permiten ademas su certificacion tras ser auditado por una entidad
acreditada. Los modelos normativos son herramientas que permiten planificar,
sistematizar, documentar y asegurar los procesos de negocio de una organizacion.
Los SGC son la base y el objeto de los modelos normativos de Gestion de la
Calidad. El eje del SGC, segtn los modelos normativos, tiene tres caracteristicas:

e La definicion de una serie de procedimientos estandarizados y bien

documentados que detallen la coordinacion de un conjunto de recursos y
actividades para garantizar la calidad de los procesos y la elaboracién de un
producto ajustado a los requerimientos del cliente.

e La documentacion de los requisitos de comportamiento en un Manual de

Calidad.

e EIl cumplimiento de las directrices estipuladas en los procedimientos.

Evaluacion de desempefio

Con la evaluacion de desempefio se puede medir el cumplimiento o rendimiento
de las obligaciones laborales que tiene cada empleado. Es importante mantener
documentada las evaluaciones ya que esto permite verificar la productividad de

cada empleado y en que se puede mejorar.

Principios de Calidad

A continuacion, se detallan los 7 principios de Gestion de Calidad, que se debe

tener en cuenta para que un SGC funcione de manera optima.

e Enfoque al cliente. - Debemos siempre comprender sus necesidades actuales
y futuras, satisfacer sus requerimientos y esforzarnos por exceder sus
expectativas.

e Liderazgo. - Se debe crear y mantener un ambiente interno, donde los

trabajadores se involucren totalmente con el logro de los objetivos y
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politicas de la empresa. Los lideres de la organizacion deben aplicar las 3
bases de liderazgo:

o Dirigir

o Delegar

o Desarrollar - Preparar
Compromiso y competencias de las personas. - El total compromiso de las
personas permite que sus habilidades sean usadas para el beneficio de las
instituciones.
Enfoque basado en Procesos. - Un resultado deseado se alcanza
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se
administran como un proceso.
Mejora. - La mejora continua del desempefio global de la organizacion
deberia ser un objetivo permanente de ésta.
Toma de Decisiones Informadas. - Las decisiones eficaces se basan en
hechos y datos para tomar dichas decisiones.
Gestion de las Relaciones. - Una relacion de beneficio mutuo aumenta la

capacidad de ambos para crear valor.

http://www.sistemasycalidadtotal.com/calidad-total/los-7-principios-de-

gestion-de-la-calidad/.

Riesgos

Es un nuevo concepto que incorpora la norma ISO 9001:2015, y consiste en

reconocer los riesgos dentro de la organizacién para determinar acciones y evitar

que se produzcan.

Por lo tanto, riesgo es la combinacion de las consecuencias de un evento y la

probabilidad asociada de ocurrencia. Los principales elementos del proceso de la

gestion del riesgo son las siguientes:

Establecer el contexto (interno y externo)
Identificar el riesgo (¢ Qué puede suceder? ;Donde y Cuando? ;Como y Por

qué?)
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e Analizar los riesgos (Determinar las consecuencias, Determinar la
posibilidad)
e Evaluar los riesgos (Establecer prioridades)
e Tratar el riesgo (ldentificar opciones, evaluar opciones, preparar e
implementar planes de tratamiento, evaluar el riesgo).
(Gestidn de Riesgos, Deloitte, 2015, p. 20)

Indicadores

Son instrumentos de medicion de carécter tangible y cuantificable que permiten
evaluar la gestion de los procesos, productos y satisfaccion de clientes, lo que quiere
decir que por medio de los indicadores se evalla el cumplimiento de los objetivos

establecidos para determinada actividad o proceso.

Las caracteristicas de los indicadores son las siguientes:

e Ser realistas

o Suficientemente representativos para cada area

e Efectistas y centrados

e Visibles y facilmente representables

e Accesibles

e Sensibles a las variaciones

e Sencillos.
https://www.isotools.org/2015/03/30/que-son-los-indicadores-de-calidad/

Mejora Continua
La mejora continua intenta optimizar y aumentar la calidad de los productos,
servicios y procesos de una organizacion, ya que al tener un sistema de mejora

continua quiere decir que tiene un proceso documentado, sistemas de medicion y

participacion de todas las personas involucradas en el o los procesos.
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Una de las principales ventajas de tener mejora continua en las organizaciones
es que todos los empleados tienen la capacidad de opinar y proponer mejoras lo que
hace que se identifiqgue mas con su trabajo y ademas se tiene que la fuente que da

la opinidn es de una persona que conoce del problema y da la mejora.

Hay varias metodologias asociadas a la mejora continua como Lean
Manufacturing, Six Sigma, Kaizen pero la herramienta més utilizada para la mejora
continua es el ciclo de Deming donde se resume la manera de pensar y resolver

problemas ya que se Planifica, Hace, Verifica y Actua.

Producto no conforme

El producto no conforme se divide en producto resultado de un proceso y no
conforme el incumplimiento de un requerimiento. Con esto podemos decir que es

el resultado de un proceso, producto o servicio que no cumple los requisitos.

Para evitar que la organizacion entregue productos o servicios no conformes a
los clientes, se debe seguir los siguientes pasos, estableciendo un sistema de
documentacién del trabajo o procedimientos para:

e Definir el concepto de No conformidad

e Establecer responsabilidades para la deteccion y registro de las no

conformidades

e Establecer quien puede dar la decision final de la no conformidad

e Comprobar que las acciones acordadas, se han puesto en préctica para

solucionar la no conformidad.
(Norma 1SO 9001:2015, 2015, p. 28)

Liderazgo
Los lideres de una empresa son los encargados de establecer y unificar los

propdsitos de las organizaciones, deben apuntar a la creacién y mantenimiento de

un ambiente interno, donde los empleados deben tener los recursos necesarios para
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dar cumplimiento a los objetivos de calidad que se han establecido, asi como
mantener la disciplina necesaria para tener coordinacion y orden en las

organizaciones.

Enfoque a cliente

Todas las organizaciones dependen de los clientes, y para tener enfoque a los
clientes deben conocer bien a los clientes internos y externos, asi también como

conocer los requerimientos de los clientes en los productos o servicios requeridos.

El proposito principal del enfoque a cliente es satisfacer las necesidades de los
mismos e intentar exceder sus expectativas con productos y servicio de calidad,
donde la direccion o lider de la empresa deben proveer de todos los recursos

necesarios para poder cumplir con los requisitos de los clientes.

Marco conceptual Variable Dependiente

Ingenieria de la Produccion

La produccion industrial es el area de la ingenieria que planea, disefia, implementa
y optimiza los sistemas de manufactura de bienes y servicios, a través de los cuales
fluyen productos e informacion mediante la integracion de personas, materiales,
equipos, tecnologia y energia, en procura de obtener la maxima productividad.
Fuente: https://www.tec.ac.cr/programas-academicos/licenciatura-
ingenieria-produccion-industrial

Procesos Productivos

Los procesos productivos industriales son la secuencia de actividades
requeridas para elaborar un producto. Generalmente existen varios caminos que se
pueden tomar para producir un producto, ya sea un bien material o un servicio. Los
procesos estan orientados a satisfacer los objetivos de produccion (Costos, calidad,
confiabilidad, flexibilidad).

Fuente: https://es.wikipedia.org/wiki/Procesos_productivos_industriales
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Control de procesos

Es el conjunto de conocimientos, métodos, experiencias, herramientas que se
necesitan para medir y optimizar las variables que afectan a cada proceso
establecido en las empresas, hasta lograr la optimizacion en cuanto a mejoras,

productividad y calidad, (Calidad 1SO 9000, formacién y control de procesos, 1996,
p. 3).

Productividad

Muchas empresas hoy en dia dependen mucho de la productividad que el fin es
producir a menor costo que la competencia, pero eso no basta en las empresas para
que los clientes escojan ese bien o servicio. La competitividad por su parte es la
capacidad que tiene una empresa para destacar frente a la competencia y asi poder

hacerse de los potenciales clientes.

Para que una empresa pueda crecer 0 mejorar sus ingresos es mediante el
aumento de su productividad, esto se puede lograr con personal altamente calificado
no solo en la parte técnica, sino también en los procesos, objetivos y politica de
calidad de la empresa, manteniendo la documentacion de maquinaria,
mantenimiento, y &reas estratégicas de la empresa con informacion clara y
entendible por parte de todo el personal, involucrando a las partes interesadas en el

negocio.

“La productividad se refiere al aumento de produccién por hora de trabajo
invertida, cuanto menor sea el tiempo que lleve obtener el resultado deseado més

productivo es el sistema” https://es.wikipedia.org/wiki/Productividad

Mejora de la Productividad

SALIDAS

PRODUCTIVIDAD = ————
ENTRADAS
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Las entradas son mano de obra, maquinaria, capital y energia, las salidas es el
producto o servicio terminado.
La mejora de la productividad se obtiene con:

e Mejor tecnologia

e Organizacién

e Recursos humanos

e Relaciones laborales

e Beneficios de trabajo

e Calidad
https://es.wikipedia.org/wiki/Productividad

Equipo o maquinaria

Son recursos que las empresas proveen para cumplir con los objetivos y
requisitos de clientes dependiendo de la razon social de cada empresa. Por lo que
se debe tener registros de las maquinarias, hojas de vida de cada maquina y una
planificacion para mantenimientos correctivos y preventivos y de esta manera evitar

paras innecesarias afectando los tiempos de respuesta para la entrega de productos

0 servicios.

Efectividad

Es el equilibrio entre eficacia y eficiencia, es decir se es efectivo si se es eficaz

y eficiente.

Eficacia

Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los

resultados planificados.
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Condiciones de trabajo

Las condiciones de trabajo tienen que ver con la seguridad y salud ocupacional,
donde se depende mucho de este factor para el rendimiento de los empleados, ya
que el lider o la direccion deben garantizar que las instalaciones o la estructura fisica
cuenten con las condiciones necesarias como tener una buena iluminacion, areas de
trabajo acordes a las funciones establecidas a cada empleado y la seguridad

necesaria para evitar accidentes temporales o0 permanentes.

Eficiencia

Relacion entre el resultado alcanzado y los resultados utilizados

Planificacion Estratégica

Es una herramienta de gestion que permite apoyar la toma de decisiones de las
organizaciones en torno al que hacer actual y al camino que deben recorrer en el
futuro y lograr mayor eficacia, eficiencia, calidad de los bienes y servicios que

proveen.

La planificacion estratégica consiste en un planeamiento de objetivos prioritarios
para la organizacion, cuya caracteristica principal es el establecimiento de los
recursos de accion para alcanzar dichos objetivos. Fuente (Armijo, 2011).

La planificacion estratégica es una herramienta clave para la toma de dediciones
de las empresas, partiendo de la situacion actual, se establece que acciones se
tomaran para llegar a un futuro deseado el cual puede ser a mediano o largo plazo.
Muchnick, (1999) la planificacién estratégica esta referido a la capacidad de
observacidn y anticipacion frente a desafios y oportunidades que se genera, tanto

en las condiciones externas como en la interna de la organizacion.
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Lerdon, (1999) una de las funciones instrumentales de la planificacion
estratégica es hacer un balance entre tres tipos de fuerzas que respondan a su vez a
distintas preguntas las oportunidades y amenazas que enfrenta la organizacién y
que proviene del medio externo: ¢Cuales seran las demandas que nos planteara el
entrono?, ¢(Qué tipo de dificultades y obstaculos pueden entorpecer nuestra
capacidad de respuesta?

Etapas de un plan estratégico
Los principales elementos que se consideran dentro de un plan estratégico son
las siguientes:
Mision, Vision, Objetivos, elemento de diagnostico FODA, y plan de accion.
HIPOTESIS
Ha: El Sistema de Gestion de Calidad no incide en la productividad
Ho: El Sistema de Gestion de Calidad incide en la productividad

SENALAMIENTO DE VARIABLES

Variable independiente: Sistema de Gestion de calidad.
Variable dependiente: Productividad
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Definiciones de términos técnicos

Parte interesada. — Persona o grupo que tiene un interés en el desempefio o éxito
de una organizacion; en este caso la parte interesada estd compuesta de los socios,

empleados, clientes y proveedores.

Riesgo. — Es la combinacion de la probabilidad de que se produzca un evento y
sus consecuencias negativas. Los factores que lo componen son la amenaza y la

vulnerabilidad.

Desempefio. — Realizacién de las funciones propias de un encargo o trabajo, o
grado de desenvoltura que una entidad cualquiera tiene con respecto a un fin

esperado.

Alta Direccion. - persona o grupo de personas que dirigen y controlan al méas

alto nivel una organizacion.

Ambiente de trabajo. — Son el conjunto de condiciones bajo las cuales se
realiza el trabajo, que incluyen factores fisicos, sociales, psicoldgicos, Yy

ambientales

Aseguramiento de la calidad. - Parte de la gestion de la calidad orientada a

proporcionar confianza en que se cumpliran los requisitos de la calidad.

Calidad. - Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con

los requisitos

Cliente interno. - Representan el area, departamento, seccion, personal, etc.
Que emplean o consumen los productos obtenidos, pero con la caracteristica

particular de pertenecer al conjunto de la organizacion.

Cliente externo. - Consumidor del bien o servicio en el que se incluyen las
personas, a las empresas o el mercado en general y que tiene la caracteristica de ser

independiente a la organizacion.

Conformidad. - Cumplimiento de un requisito.
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Desecho. — Accion tomada sobre un producto no confirme para impedir su uso

inicialmente previsto (Reciclaje, destruccion).

Disefio y desarrollo. — Conjunto de procesos que transforma los requisitos en

caracteristicas especificas o en la especificacion de un producto, proceso o sistema.
Documentacion. — Informacion y su medio de soporte.

Eficacia. — Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se

alcanzan los resultados planificados.
Eficiencia. — Relacion entre el resultado alcanzado y los resultados utilizados.

Estructura de la organizacion. — Disposicion de responsabilidades,

autoridades, y relaciones entre el personal.

Mejora continua. - Actividad recurrente para aumentar la capacidad para

cumplir los requisitos.

Necesidades implicitas. — Aquellas sentidas por una persona, grupo u

organizacion que no estan clara o formalmente expresadas.

Organizacion. - Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de

responsabilidades, autoridades y relaciones.
Proceso. — Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan.
Procedimiento. — Forma especifica de llevar a cabo una actividad o un proceso.
Proveedor. — Organizacion o persona que proporciona un producto.

Registro. — Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona

evidencia de las actividades desempefiadas.

Satisfaccion del cliente. — Percepcion del cliente sobre el grado en que se han

cumplido sus requisitos.

Trazabilidad. — Capacidad para seguir la historia, la aplicacion o la localizacion

de todo aquello que esta bajo consideracion.
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Contexto de la Organizacion. - Determinar aspectos internos y externos de la

Organizacién, comprender las necesidades y expectativas de las partes interesadas.

Pensamiento basado en riesgos. - identificacion de riesgos y oportunidades que
deberan ser abordas para asegurar que el SGC, pueda lograr los resultados previstos.
Los riesgos son la base para la planificacion.

Informacion documentada. - La organizacion es responsable de determinar
qué informacion documentada se necesita conservar, el periodo de tiempo por el

que se va a conservar y que medios se va a utilizar para su conformacion.

Gestion del conocimiento. - Asegurar la operacion de los procesos y que puedan
lograr la conformidad de sus productos y servicios.

(ISO 9000-2015, 2015, Sistema de Gestion de Calidad — Fundamentos vy
Vocabulario, Version 2015, Suiza)
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CAPITULO 11l

METODOLOGIA

Enfoque de la modalidad

Para el desarrollo de la presente investigacion el estudio a realizar sera basado
inicialmente en la modalidad Cualitativo, ya que se realizara un entendimiento o
analisis mas profundo sobre los problemas que tiene la empresa actualmente con
respecto al Sistema de Gestion de Calidad. Al realizar un estudio cualitativo las
opiniones o conceptos son propios de los autores, no estan basados en estadisticas.

Posteriormente el enfoque se lo realizard en modalidad Cuantitativa, ya que se
analizaran los datos obtenidos de la investigacion y se verificara si hay o no hay
incidencia de la variable dependiente con respecto a la variable independiente.

Modalidad basica de la investigacion
Para el desarrollo y metodologia de la investigacion que se llevaré a cabo en la
empresa Termo Ingenieria Cia. Ltda. la modalidad que se implementara sera basada

en Bibliografia de libros, asi como también se basara en investigacién directa y de

campo.
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e Bibliografia. - la investigacion se basara en esta modalidad ya que se tomara
como referencia consultas en libros, informacion de internet, documentales
e informes propios de la empresa. El proposito de esta modalidad es la de
mejorar el desarrollo operativo de la empresa, asi como orientar y atender

inquietudes de los empleados en cuanto a temas de calidad se refiere.

e Investigacion Directa. — para esta investigacion la metodologia utilizada
sera directamente con el personal de la empresa, para esto se realizard un
check list basado en los items del SGC, y encuestas a todos los empleados
de la empresa para verificar la Gestion de Calidad y Productividad, de esta

forma analizar como se encuentra la empresa.

e Investigacion de Campo. - esta investigacion es también conocida como
investigacion in situ ya que se la realizard en el propio sitio donde se
encuentra el objeto de estudio. Por medio de esta investigacion se podra
verificar las falencias de la empresa ya que se manipulara el tipo de
documentacién, asi como los procedimientos que tiene y registros que

manejan para su trabajo diario.

Nivel o tipo de Investigacion

El nivel o tipo de investigacion se basara directamente en el estudio exploratorio

y descriptivo para obtener la mayor cantidad de informacion.
Investigacion Exploratoria

Esta investigacion tiene como finalidad la aproximacion de manera visual y la
familiarizacion de todos los acontecimientos que suceden y que influyen en el

incumplimiento del Sistema de Gestidn de Calidad de la empresa Termo Ingenieria

Cia. Ltda., que sera donde se va a estudiar y analizar.
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Investigacion Descriptiva

Esta investigacion tiene como finalidad indicar los registros, analisis e

interpretacion de datos reales que la empresa tiene actualmente. Para esto se

verificara los procedimientos y procesos con los cuales cuenta la empresa con forme

al Sistema de Gestion de Calidad.

Poblacion y muestra

La poblacion para la presente investigacion a los que se le aplicaré el instrumento

de medicidn, seran todo el personal de la empresa Termo Ingenieria Cia. Ltda. Por

lo que la muestra probabilistica sera el 100% de empleados ya que la empresa donde

se va a realizar la investigacion es pequefia y el namero de empleados fijos es de 9

en total, m&s 3 que se subcontrata para ayudar a los técnicos de refrigeracion,

metalmecanico y eléctrico tal como se muestra en la tabla 5.

Tabla 5. Poblacion y muestra Termo Ingenieria Cia. Ltda.

Empleado Area Cargo Hombre | Mujer| Total
Gerente General | Gerencia Gerente 1 0 1
Empleado 2 Produccion | Jefe 1 0 1
Empleado 3 Contabilidad | Asistente 0 1 1
Empleado 4 Ventas Asistente 1 0 1
Empleado 5 RRHH Asistente 0 1 1
Empleado 6 Logistica Asistente 1 0 1

Técnico en
Empleado 7 Produccion | Refrigeracion 1 0 1

Técnico Metal
Empleado 8 Produccion | Mecanico 1 0 1
Empleado 9 Produccion | Tecnico Eléctrico 1 0 1
SliglfEee Produccién | Ayudante técnico 1 0 1
eventual
EMEEErS Produccién | Ayudante técnico 1 0 1
eventual
EMEEErS Produccién | Ayudante técnico 1 0 1
eventual

TOTAL 10 2 12

Elaborado por: El investigador
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Operacionalizacion de variables
La Operacionalizacion de variables permitira convertir conceptos abstractos en

operativos (Indicadores o items), los mismos que tiene que ser medibles a través de

la aplicacion de un instrumento.

50



Variable Independiente

Tabla 6. Operacionalizacion de Variable Independiente

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABE INDEPENDIENTE: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Conceptualizacion

Categorizacion

Indicadores

items basicos

Técnica

SISTEMA DE
GESTION DE
CALIDAD: Este
sistema esta basado en
el conjunto de normas
y estandares
internacionales que
conforman los
procedimientos para
todo tipo de
organizacion con la
funcién de optimizar
los mecanismos

ESTANDARES

% de grado de
cumplimiento

Criterios de calidad
establecidos

PROCESOS BASADOS

EN EL CICLO PHVA

% de cumplimiento

Utilizan el ciclo PHVA

DOCUMENTACION

% de formatos
establecidos

La documentacion

utilizada cumple con los

formatos de acuerdo a
alguna norma

Encuesta

Check List

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: El investigador
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Variable Dependiente

Tabla 7. Operacionalizacion de Variable dependiente

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE DEPENDIENTE: PRODUCTIVIDAD

Conceptualizacion Categorizacion Indicadores Items basicos Técnica
0 - : .
RENDIMIENTO Yo evaluacuzn de | Nivel de competencia
desempefio de personal
PRODUCTIVIDAD: es
el resultadq del sistema o Check List
productivo como EEICACIA % de cumplimiento | Cumple con las metas
productos, clientes de procesos establecidas
satisfechos o ventas sobre Encuesta
la cantidad de recursos Oportunidad de
utilizados Unidades desarrollo,
MANO DE OBRA | producidas / horas — capacitaciones,
hombre motivacion en el
trabajo

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: El investigador
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Plan de recoleccion de la informacion

Para la presente investigacion, el plan de recoleccion de datos que se va a tomar
en cuenta es en base a observacion de campo, check list de la Gestion de Calidad
de la empresa y encuestas con las personas involucradas en el Sistema de Gestidn
de Calidad de la empresa Termo ingenieria Cia. Ltda.

El check list se realizara a Gerente General y Jefe de Produccion el mismo que
contiene los requisitos de la Gestion de Calidad 1SO 9001:2015 para verificar como
se encuentra la empresa, esta informacion a groso modo identifica el eje del

problema basado en el Sistema de Gestion de Calidad.

También se vio la obligacion de encuestar a personal de otras areas, ya que la
informacion al no tener documentada y debidamente archivada los empleados no
manejan una informacién estandarizada, con este tipo de recoleccion de

informacidn se va poder verificar la magnitud real del problema en la empresa.

Se verificara los procesos y estandarizacion de los mismos en muchas
actividades de la empresa como recepcién de materiales que viene de proveedores,
registros que manejan los empleados, respaldos y seguridad de la documentacion,
almacenamiento de materiales y herramientas de medicion, asi como los recursos
humanos y materiales con los que cuenta la empresa, el método a utilizar sera por
medio de observacion en campo, esto permitira verificar de forma fisica y por medio

de fotografias los problemas reales que la empresa tiene actualmente.

Se define con gerencia el siguiente cuadro para recolectar la informacion
necesaria que permita identificar a detalle las anomalias, propuestas y planes de

accion.
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Tabla 8. Plan de recoleccion de datos

PLAN DE RECOLECCION DE DATOS

Técnica Fuente de informacion | Observacion

Preguntas
relacionadas
Gerente General y sobre el
Check list o
Jefatura cumplimiento o
no del SGC

actual

Elaboracion de preguntas|Se lo hara todo el

Encuesta y temas sobre el SGC y | personal de la
la Productividad. empresa
Recoleccion de Toma de

. informacion de las | fotografias de la
Observacion de campo o o
actividades y procesos en| situacion actual

la empresa. de la empresa

Fuente: Investigacién directa
Elaborado por: El investigador

Aplicacion de instrumentos de recoleccién de la informacion
La aplicacion para la recoleccion de informacion ayudara a saber como esta la
empresa actualmente con respecto al Sistema de Gestion de Calidad y productividad

de la empresa Termo Ingenieria Cia. Ltda., por lo que se ha dividido la aplicacion

de instrumentos de la siguiente manera.
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Check List

El Check list se refiere a grupos de preguntas relacionadas a un tema especifico
en el caso de la investigacion las preguntas tendran relacion con la Gestion de
Calidad de la empresa, donde tendran respuestas cerradas sobre el cumplimiento o
no de la gestion, este tipo de instrumento de aplicacion tiene la ventaja de que la
informacidn sea mas facil de interpretar, pero también hay la desventaja que puede

tener limitaciones al momento de profundizar en el tema tratado.

Para el andlisis se realizard un cuadro donde consten todos los numerales de la
norma ISO 9001:2015, a los mismos que se obtendra como respuestas SI o NO, por
medio de esto se obtiene el porcentaje sobre 100 de cada requisito que la norma
solicita, como por ejemplo el contexto de la organizacion, liderazgo, planificacion,

apoyo, operacion, evaluacién y mejora.

Encuesta

La encuesta es la técnica mas utilizada, donde se interroga de manera verbal o
escrita a un grupo de personas con el fin de obtener informacién necesaria sobre el
tema a investigar, la forma de recoleccion es por medio de un cuestionario ya
establecido por parte del encuestador, o que quiere decir que la encuesta esta
estructurada formalmente, ya que las preguntas se encuentran realizadas de

antemano.

La encuesta se realizara a todo el personal para obtener respuestas enfocadas a
la realidad actual de la empresa y saber los indices de conocimiento sobre temas
relacionados con el Sistema de Gestion de Calidad y Productividad, de esta forma
se conocera los procedimientos que la empresa ha establecido actualmente para

cumplir con su trabajo, también se obtendra una idea sobre la satisfaccion de ellos
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con la empresa ya que un empleado satisfecho y bien capacitado es beneficioso para

la empresa porque es mas productivo en su trabajo.

Para la presente investigacion se disefid un cuestionario para obtener la
informacién y resultados, el mismos que consta en el ANEXO 3. El cuestionario
tiene preguntas variadas con respecto a SGC y productividad que son las variables

de la investigacion, asi como aspectos que nos puedan ayudar con nuestro analisis.

El tipo de preguntas son cerradas, las categorias de respuestas son expuestas por
el investigador al encuestado o empleado quien debe elegir una respuesta que se

acerque a la realidad de la pregunta.

Las respuestas se pre codificaron de la siguiente manera, se dio un valor numerico
1 cuando el empleado escoge la respuesta que mas se acerca a la realidad de la
pregunta, donde se dio una gama de opciones de respuestas que son SIEMPRE,
CASI SIEMPRE, A VECES, NO vy la respuesta que quede libre se da un valor
numeérico 0, con estos valores numéricos se tomo la frecuencia de las repuestas para

realizar el analisis de las preguntas.

Caracteristicas de las preguntas

e Las preguntas son claras y comprensibles para los encuestados.

e Las preguntas no incomodan al encuestado

e Las preguntas se refieren a un solo aspecto y con relacion l6gica.

e Las preguntas no inciden en las respuestas

e Las preguntas no se apoyan en evidencia comprobada.

e El lenguaje de las preguntas se encuentra adaptadas a las caracteristicas de

los encuestados.
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Observacion en campo

La observacion de campo es otra aplicacion para recoleccién de informacion, se
basara en fotografias tomadas a la empresa y verificar la situacion actual de la
misma, asi como verificar sus procedimientos con respecto a documentacion,

almacenamiento de registros, controles y formatos que manejan.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Procesamiento y analisis de la informacion

Los procedimientos que se tomaron en cuenta para recoleccion de informacion
fueron por medio de check list, encuesta y observacion en campo, de esta forma se
pudo saber a ciencia cierta la realidad de la empresa y todo lo que le falta para que

sea mas eficaz, eficiente y a la vez mas productiva.

El check list se realizé al Gerente General y Jefe de Produccion, en la misma se
realizé el diagnostico general del Sistema de Gestion de Calidad de la empresa
(ANEXO 2) y los resultados no son satisfactorios, ya que de acuerdo a los requisitos
que pide la norma la empresa no cumple muchos de ellos y no se esta

implementando ningln proceso o procedimiento con respecto a los requerimientos.

En el diagnostico del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) se obtuvieron los
resultados en porcentajes de cada requerimiento que solicita la norma, tal como se
indicaen latabla 9, y los mismos que fueron graficados como se indica en la figura
11.
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Tabla 9. Resultados del diagnostico SGC Termo Ingenieria Cia. Ltda.

CUMPLIMIENTO
REQUISITO SGC
Contexto de la organizacion
Liderazgo
Planificacion
Apoyo 17%
Operacion 29%
Evaluacion del desempefio
Mejora
PROMEDIO
CUMPLIMIENTO 12%

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: El investigador
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Figura 11. Anélisis diagndstico SGC.

Fuente: Investigacion directa

Elaborado por: El investigador

Anadlisis: Dentro del contexto de la organizacion la empresa no cumple en su
totalidad con este requerimiento que exige la norma 1SO 9001:2015, ya que no
consideran los factores internos y externos, asi como no tiene una compresion de
las partes interesadas que se tiene que involucrar en el SGC, ademas que no tienen

definidos procesos establecidos para las areas.
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El Liderazgo se lo esta cumpliendo en un 40% del total que es 100%, lo que
quiere decir que el Gerente General de la empresa se tiene que involucrar méas en

las decisiones, politica de calidad y funciones a los empleados.

La planificacién en Termo Ingenieria Cia. Ltda. tiene un 0% por lo que no se
esta realizando una planificacion dar cumplimiento a los objetivos de calidad, no
disponen de procedimientos basados en riesgos y no tiene una planificacion para

los cambios a futuro.

El apoyo de la empresa cumple un 17 %, ya que la empresa cuenta con los
recursos necesarios para poder cumplir con los requisitos de los clientes, pero no
tiene establecido un control de la informacion documentada, competencias para los
empleados y la comunicacion en la empresa no existe, por lo que se debe trabajar
mucho en este tipo de procedimientos.

La operacion de la empresa cumple un 29% sobre el 100% de todos los puntos
que la norma solicita, ya que no existen controles en las entradas, produccion y
salidas de los productos, ademéas que los procedimientos de los productos no
conformes no realizan control de calidad siguiendo una estandarizacion, por lo que
no se ha estado dando enfoque a cliente al momento de elaborar los productos o

servicios.

Sobre la evaluacién y mejora la empresa tiene el 0% de cumplimiento, ya que
no disponen de procedimientos para dar seguimiento a la satisfaccion del cliente, y
no se ha elaborado auditoria interna para verificar si se cumple o no con estandares
de calidad, en cuanto a la mejora no hay procedimientos de acciones correctivas y
preventivas por lo que se debe trabajar mucho en este punto ya que de esto depende

la mejora continua de la empresa.
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Eficacia SGC Termo Ingenieria Cia. Ltda.

Con el total de actividades del check list realizado a Gerente y Jefe de
Produccion, se verifica la eficacia del sistema de gestion de calidad de la empresa
Termo Ingenieria Cia. Ltda., la misma que se indica en los calculos de la parte
inferior y la figura 12. Donde se observa que solo el 20% de las actividades que la
norma internacional exige se estdn cumpliendo, y el 80% de actividades o

requerimientos no se cumplen.

TOTAL DE ACTIVIDADES ISO 9001:2015 = 45 actividades
CUMPLE = 9 actividades
NO CUMPLE = 36 actividades

9
Eficacia de cumplimiento = ac* 100

Eficacia de cumplimiento = 20%

36
Eficacia de no cumplimiento = " 100

Eficacia de no cumplimiento = 80%

EFICACIA SGC TERMO INGENIERIA CIA. LTDA.

= CUMPLE =NO CUMPLE

Figura 12. Eficacia del Sistema de Gestion de Calidad.
Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: El investigador
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Productividad

Para el célculo de la productividad de la empresa Termo Ingenieria Cia. Ltda.
se emplea la productividad de multiples factores, donde se incluyen todos los
insumos o entradas para producir cierta cantidad de productos, los valores
proporcionados por la empresa son los siguientes, actualmente produce 400 ductos
mensuales para las instalaciones de aire acondicionado, donde se emplearon $1500
por mano de obra, costos de energia aproximado de $200, materia prima de $1850,

capital de $2500.

Unidas Producidas
PRODUCTIVIDAD. =

Costos Totales

MANO DE OBRA | $1,500

ENERGIA $ 200
MATERIA

PRIMA $ 1,850
CAPITAL $ 2,500

COSTO TOTAL $ 6,050

400 ductos mensuales
PRODUCTIVIDAD = $6.050 = 0.066 ductos por dolar

Ademas, se calcula la productividad de la mano de obra que viene a ser la
productividad de un solo factor, la empresa tiene un equipo de 3 personas, cada una
trabaja 6 horas diarias ya que no emplean toda la jornada laboral para este trabajo,

dedican 20 dias al mes para completar el pedido de 400 ductos mensuales.

Calculo de horas hombre 3 * 6 * 20 = 360 horas - hombre

400 ductos al mes

PRODUCTIVIDAD. =
360 horas — hombre

PRODUCTIVIDAD. = 1.11 ductos por hora — hombre
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Tabla 10. Productividad area de Produccion fabricacion de Ductos.

PROCESO PRODUCCION
SUBPROCESO FABRICACION DE DUCTOS
FECHA: 01/06/2017
HORA DE INICIO: 8:30 AM
CANTIDAD DUCTOS AL DIA |20
TIEMPO
Item. ACTIVIDAD ESTIMADO OBSERVACIONES
(min)
no existe hoja de
1 | Verificacion de disefio 15 requerimiento
no hay documento para
2 | Solicitar material 17 bodega
3 | Trazar medidas 10
4 | Corte de laminas 20 maquina en mal estado
5 |Verificacion de cortes 8
6 |Doblado de laminas 15
7 | Suelda o remache 25
8 |Devaste de sobrantes 7
Verificacion que no exista no hay registro de la
9 |fugas 10 produccion
Colocacidn accesorios
10 |eléctricos 20
Verificacion Instalacion
11 |eléctrica 7
Verificacion total del no existe un reporte de
12 |producto 15 control
no existe un reporte de
13 | Aprobacion o sugerencias 5 control
Orden de embalaje para sin registro para liberacion
14 |envio 2 de producto
TOTAL 176
DUCTOS AL MES 400
OPERARIOS 3
HORAS HOMBRE 360
1.11
ductos/hora
PRODUCTIVIDAD hombre

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: El investigador
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La encuesta fue realizada al personal de la empresa Termo Ingenieria Cia. Ltda.
con la finalidad de conocer mas sobre la Gestion de Calidad. Para ello se elabor¢ el
cuestionario (ANEXO 3) con respuestas cerradas, por facilidad de tabulacién de
datos, y presentacion grafica que permita un entendimiento claro de los resultados,
asi como facilitar el analisis e interpretacion de los mismos.

A continuacidn, se va a realizar el analisis e interpretacion de cada pregunta

indicada en el cuestionario.

1. Los registros o formatos que la empresa maneja en las diferentes areas estan
estandarizados para todo el personal.

Tabla 11. Datos de encuesta sobre registros de la empresa

CASI
SIEMPRE SIEMPRE A VECES NO

44%

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: El investigador

Los registros o formatos que la empresa maneja
en las diferentes areas cumplen con los requisitos

g de calidad.

(9] 0,

2 0% 56%

5 50% 44%
wl

o 40%

w

o 30%

= 20%

E 10%

z 10% 0% 0%

O 0%

O SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES NO

ESCALA DE RESPUESTAS

Figura 13. Analisis pregunta 1 sobre registros de la empresa.
Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: El investigador

Analisis: El 44% de los encuestados indican que los documentos NO tienen
ninguna estandarizacion y el 56% de encuestados indican que A VECES los

documentos estan estandarizados para todo el personal de la compafiia.
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Interpretacion: De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta los
empleados de la empresa tienen una tendencia a dar una respuesta negativa con
respecto a los registros de la empresa ya que no manejan estandares de calidad y
los documentos en algunos casos son disefiados por cada empleado para llevar un

control.

2. Si Termo Ingenieria invierte en la implementacion de un SGC, cree usted

que aumentaria el rendimiento de los empleados.

Tabla 12. Datos de encuesta sobre inversion en un SGC

CASI
SIEMPRE SIEMPRE A VECES NO
44% 22% 22%

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: El investigador

Si Termo Ingenieria invierte en la
implementacion de un SGC, cree usted que
aumentaria la productividad de los empleados.
50% 44%
40%
30% 22% 22%

20% 11%
o L]
0%
NO

SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES
ESCALA PARA RESPUESTAS

ORCENTAJE DE RESPUESTAS

Figura 14. Analisis pregunta 2 sobre inversion en un SGC
Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: El investigador

Analisis: Apenas el 44% de los encuestados indican que SIEMPRE la inversion
de un SGC aumentara la productividad de los empleados, el 22% de los encuestados
indica que CASI SIEMPRE la inversion de un SGC aumentara la productividad de
los empleados, el 22% indican que AVECES podria servir la inversion de un SGC

para aumentar la productividad y solo el 11% indican que no serviria.
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Interpretacion: De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta, los
empleados tienen una tendencia méas positiva que negativa ya que las respuestas en
esta pregunta fueron variadas y se demuestra que para ellos implementar un SGC
no es fundamental para aumentar la productividad ayudaria mucho, pero hay otras

formas de ser mas productivos.

3. Desde su punto de vista, cree usted que la empresa realiza planificacion de

la produccion, para cumplir con los requisitos de los clientes.

Tabla 13. Datos de encuesta sobre planificacion de la produccion

CASI
SIEMPRE SIEMPRE A VECES NO

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: El investigador

Realiza planificacion de la produccion para cumplir
los requisitos de clientes

359% 33% 33% 33%

30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

0%

PORCENTAJE DE RESPUESTAS

SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES NO
ESCALA DE RESPUESTAS

Figura 15. Analisis pregunta 3, sobre planificacién de produccion.
Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: El investigador

Anélisis: En esta pregunta se tiene una division uniforme con respecto a las
respuestas de cada empleado ya que las respuestas coinciden con el 33% para las
repuestas NO, A VECES, CASI SIEMPRE.
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Interpretacion: De acuerdo a los resultados de la encuesta los empleados dan
respuestas con tendencia negativa, ya que no se tiene una planificacion con la
produccion de acuerdo a los requisitos de los clientes, lo que ha llevado en muchos

casos a tener reprocesos o productos no conformes.
4. El entorno en el que usted trabaja cumple con los estdndares de calidad y
seguridad para cumplir con los requisitos establecidos por parte de Clientes

y Gerente General.

Tabla 14. Datos de encuesta sobre entorno de trabajo.

CASI
SIEMPRE

SIEMPRE A VECES NO

22% 33%

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: El investigador

El entorno en el que se trabaja cumple con estandares de
calidad y seguridad

wv)
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= 50% 44%
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o 40% 33%
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W 20%
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E 10%

0 0%

% 0%

s SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES NO

ESCALA PARA RESPUESTAS

Figura 16. Andlisis pregunta 4 sobre entorno de trabajo.
Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: El investigador

Analisis: El 33% de los empleados respondieron que el entorno NO cumple con
los estandares de calidad para dar cumplimiento a los requisitos de los clientes, el
22% indican que A VECES el entono cumple dependiendo del requisito, y el 44%

indican que CASI SIEMPRE el entono cumple con los estandares.
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Interpretacion: Los resultados de la encuesta indican respuestas con tendencia
negativa, ya que no estan conformes con el entorno en el que trabajan, por lo que la
empresa debera mejorar la estructura fisica y ambiente en cada area de acuerdo a

las funciones de cada empleado.

5. Cree usted que la empresa cuente con el software, herramientas de medicion

y personal capacitado para un correcto disefio de sus productos.

Tabla 15. Datos de encuesta sobre software, herramientas y personal capacitado

CASI
SIEMPRE SIEMPRE A VECES NO

33%
Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: El investigador

Cuenta con software, herramientas de medicién y
personal capacitado para los disefios de los productos

(V)]
<
'_
(9]
W 50% 44%
[a
ﬁ 40% 33%
o 30% 22%
wl
< 20%
& 10%
Q 0%
o 0%
SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES NO

ESCALA PARA RESPUESTAS

Figura 17. Andlisis pregunta 5, software, herramientas y personal capacitado
Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: El investigador

Andlisis: el 33% de los encuestados indican que NO cuentan con las
herramientas, programas y capacitacion, el 44% indican que A VECES vya que
depende del requisito y el 22% indican que CASI SIEMPRE cuenta con las
herramientas, software y equipos necesarios para dar cumplimiento a los requisitos

de los clientes.
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Interpretacion: De acuerdo a las respuestas que se tiene en la encuesta la
tendencia es negativa ya que la empresa no cuenta con las herramientas necesarias
de medicion, software actualizado y las personas encargadas no han recibido
capacitaciones para este tipo de trabajo, por lo que los disefios muchas veces no se

los ha podido entregar a tiempo.

6. Maneja la empresa acciones correctivas para evitar no conformidades en la

fabricacion de los productos, asi como las quejas de clientes.

Tabla 16. Datos de encuesta sobre acciones correctivas.

CASI
SIEMPRE SIEMPRE A VECES NO

33%

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: El investigador

Acciones correctivas para evitar paras innecesarias

., 50% 44%

<C

E 40% 339
o

o 30% 22%

w

o 20%

L

[a)

w 10%

2 0%

E 0%

8 SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES NO
©

8 ESCALA PARA RESPUESTAS

Figura 18. Analisis pregunta 6 sobre acciones correctivas.
Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: El investigador

Anaélisis: el 33% de los encuestados indican que la empresa NO maneja acciones
correctivas, el 44% de los encuestados indican que AVECES manejan acciones
correctivas dependiendo si es no conformidad o queja y el 22% indican que CASI
SIEMPRE manejan acciones correctivas para enfrentar los problemas suscitados

con productos no conformes o falta de cumplimiento en los servicios ofrecidos.
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Interpretacion: Los resultados de la encuesta tiene como respuestas una
tendencia negativa, lo que quiere decir que la empresa no maneja acciones

correctivas, especialmente cuando tienen productos no conformes.

7. Considera que la empresa realiza seguimiento continuo para verificar que

se cumplan los objetivos planteados.

Tabla 17. Datos de encuesta sobre seguimiento continuo.

CASI
SIEMPRE SIEMPRE A VECES NO

22%

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: El investigador

Se realiza seguimiento continuo para dar cumplimiento a

objetivos
o 0% ) 44%
<C
5 40%
=
n 30%
w 22% 22%
A 20%
o 11%
= .
=2
[WN]
QS 0%
o SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES NO

ESCALA PARA RESPUESTAS

Figura 19. Andlisis pregunta 7, sobre seguimiento continuo.
Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: El investigador

Analisis: El 22% de los encuestados indican que NO se da seguimiento para
dar cumplimiento a objetivos, el 44% indican que AVECES se da seguimiento, el
22% de los encuestados indican que CASI SIEMPRE dan seguimiento para dar
cumplimiento a los objetivos y solo el 11% indica que SIEMPRE dan seguimiento

a los empleados para cumplir con los objetivos.
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Interpretacion: Las respuestas sobre seguimiento continuo que se da en la
empresa tiene una tendencia a la negativa a pesar de que hay empleados que indican
que estdn de acuerdo, por lo que se deberia realizar seguimiento a todos los
empleados y siguiendo las normas de calidad para dar cumplimiento a los objetivos

establecidos por parte de la empresa.
8. Si la productividad de los empleados mejora se podria ofrecer productos o
servicios que cumplan los estandares de calidad y de esta manera satisfacer

las necesidades de los clientes.

Tabla 18. Datos de encuesta sobre productividad para ofrecer productos de calidad.

CASI
SIEMPRE SIEMPRE A VECES NO
78% 22%

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: El investigador

Si la productividad de los empleados sube,
aumentaria la satisfaccion de los clientes

100%
80%
60%

78%

40% —_—
0,
20% - 0% 0%
0%
SIEMPRE  CASI SIEMPRE A VECES NO

PORCENTAJE DE RESPUESTAS

ESCALA PARA RESPUESTAS

Figura 20. Anélisis pregunta 8, Productividad para ofrecer productos de calidad
Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: El investigador

Analisis: El 78% de los encuestados indica que SIEMPRE va a aumentar la
satisfaccion del cliente si la productividad de los empleados mejora, el 22%
indican que CASI SIEMPRE la satisfaccion de los clientes depende de la

productividad de los empleados
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Interpretacion: Las respuestas de la pregunta tienen una tendencia positiva, por
lo que los empleados estan dispuestos a seguir procedimientos para subir la
productividad y de esta manera ofrecer servicios y productos de calidad para

aumentar la satisfaccion de los clientes.

9. Recibe capacitaciones internas sobre calidad, para mejorar las funciones

asignadas a su cargo.

Tabla 19. Datos de encuesta sobre capacitaciones internas sobre calidad

CASI
SIEMPRE SIEMPRE A VECES NO

33%
Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: El investigador

Capacitaciones internas sobre calidad
50% 44%

40% 33%

0,
30% 22%
20%
10%
0%
0%
NO

SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES
ESCALA PARA RESPUESTAS

PORCENTAJE DE RESPUESTAS

Figura 21. Analisis pregunta 9, Capacitaciones internas sobre calidad
Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: El investigador

Analisis: El 33% de los encuestados indican que NO reciben capacitaciones de
calidad, el 44% de los encuestados indican que A VECES reciben capacitaciones
de calidad, el 22% de los encuestados indican que CASI SIEMPRE reciben

capacitaciones de calidad

Interpretacion: Las respuestas de la pregunta tiene una tendencia negativa, ya
que la mayoria de los empleados no han recibido o escuchado sobre temas de
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calidad, por lo que la empresa deberia aportar con este tipo de capacitaciones hacia
todos los empleados para que tengan en cuenta en su trabajo diario.

Tabla 20. Tabla general de resultados Encuesta.

RESPUESTAS

CASI
SIEMPRE

PREGUNTA | SIEMPRE A VECES NO

0% | 2%
Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: El investigador

Anadlisis: de la tabla general de los resultados se puede observar que la mayoria
de respuesta tienen una tendencia negativa, por lo que la empresa no estd manejando
una normativa basada en el SGC, por lo que los empleados trabajan empiricamente

y sin documentacidn o registros apropiados para el tipo de trabajo encomendado.

Verificacién de hipotesis

Con los resultados y analisis de la encuesta a personal de la empresa, se va a
realizar la verificacion de la hipétesis, se tomaran en cuenta las preguntas 2 y 8
planteadas en la encuesta, ya que la pregunta 2 estd enfocada a la Gestion de Calidad
y la pregunta 8 a la productividad de la empresa, de esta forma se comprobara si es
necesario o no el analisis e implementacion del Sistema de Gestién de Calidad en
la empresa Termo Ingenieria Cia. Ltda. y la incidencia que tendria la
implementacién en la Productividad de la empresa.
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Para la presenta verificacion, el procedimiento que se va a utilizar serd mediante
el método del chi — cuadrado que es la prueba de hipdtesis que compara valores
observados con valores esperados de los datos. Existen dos tipos de pruebas chi —
cuadrado

e Prueba de chi - cuadrado de bondad de ajuste

e Prueba de chi - cuadrado de asociacion e independencia

La prueba de chi — cuadrado que vamos a tomar serd la de asociacion, ya que
queremos determinar si una variable estd asociada a otra variable.

http://support.minitab.com/es-mx/minitab/17/topic-library/basic-statistics-and-

graphs/tables/chi-square/what-is-a-chi-square-test/

Planteamiento de la Hipdtesis

Hipdtesis Nula = Ho: EI Sistema de Gestion de Calidad incide en la productividad

Hipotesis alterna = Ha: El Sistema de Gestion de Calidad no incide en la
productividad

Sefialamiento de variables

Variable independiente: Sistema de Gestion de calidad

Variable dependiente: Productividad

Datos o frecuencias Obtenidos

Tabla 21. Datos obtenidos en la encuesta

SGC |PRODUCTIVIDAD| TOTAL
SIEMPRE 4 7 11
CASI SIEMPRE 2 2 4
A VECES 2 0 2
NO 1 0 1
TOTAL 9 9 18

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: El investigador
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Para el andlisis y comparacion se va a tomar los datos de la tabla de distribucion

Chi — cuadrado:

P = Probabilidad de encontrar un valor mayor o igual que el chi cuadrado.
V = Grados de Libertad

Tabla 22. Tabla de distribucién chi cuadrado

v/ip| 0,001 | 0,0025 | 0,005 0,01 0,025 0,05 0,1 0,15

10,8274 | 9,1404 | 7,8794 | 6,6349 | 5,0239 | 3,8415 | 2,7055 | 2,0722

13,8150 | 11,9827 | 10,5965 | 9,2104 | 7,3778 | 59915 | 4,6052 | 3,7942

16,2660 | 14,3202 | 12,8381 | 11,3449 | 9,3484 | 7,8147 | 6,2514 | 5,3170

AW I N

18,4662 | 16,4238 | 14,8602 | 13,2767 | 11,1433 | 9,4877 | 7,7794 | 6,7449

Fuente:https://www.google.com.ec/search?g=chi+cuadrado&biw=1438&bih=685
&source=Inms&tbm=isch&sa=X&ved=0ahUKEwifml_ovSAhUEWFQKHbQTA
FUQ_AUIBIigB&dpr=0.95#imgrc=jV71NryQmNIdIM

En la tabla 22 se encuentran valores de probabilidad o nivel de significancia y
grados de libertad, el nivel de significancia es el error que se puede cometer al
rechazar la hipétesis nula siendo verdadera, por lo tanto, el valor de significancia
gue vamos a tomar para nuestro proyecto va ser de 5% = 0.05, de nuestra tabla de

distribucion de chi — cuadrado (X?).

Los grados de libertad se calculan de la siguiente manera

Grados de libertad GL = (filas — 1) * (columnas — 1)
GL=(4-1)*(2-1)
GL=3*1
GL=3

Entonces tenemos que p = 0.05 y GL = 3, por lo que el valor de X? de la tabla de

distribucion equivale a 7,8147

Valor critico = X? = 7,8147
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El valor que nos da la tabla de distribucion, es el valor critico con el que vamos
a comparar, respecto al valor calculado de los datos obtenidos, la formula de chi -

cuadrado para este calculo es la siguiente:

22— (0 - E)?
B E

Donde:
O = valores obtenidos
E = valores esperados

X2 = valor de chi — cuadrado

Datos o frecuencias esperados

Tabla 23. Datos esperados para calculo chi cuadrado

SGC |PRODUCTIVIDAD| TOTAL
SIEMPRE 5.5 5.5 11
CASI SIEMPRE 2 2 4
A VECES 1 1 2
NO 0.5 0.5 1
TOTAL 9 9 18

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: El investigador

Chi — cuadrado calculado (X?)

PRy
chalc = Z yo-fer

fe
Donde:
fo = frecuencia del valor observado
fe = frecuencia del valor esperado
Calculo variable Independiente SGC
_ 2
Obtenidos = 4 x21 =429 _ 941
Esperados = 5.5
_ 2
Obtenidos = 2 x22 =2 = 0.00
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Esperados = 2

N2
Obtenidos = 3 X?%3 = % =1
Esperados = 1.5

n 2
Obtenidos = 0 X?4 = % =0.5

Esperados =0

Célculos variable dependiente Productividad

(7-5.5)2

Obtenidos = 7 X?%5 = = 0.41

Esperados = 5.5

Obtenidos=2  X26 = 222" = 0,00

Esperados = 2

Obtenidos = 0 X?%7 = @ =1

Esperados = 1.5

Obtenidos = 0 X?’8 = % =0.5

Esperados =0

Entonces:

X%calc = X*1+ X°2+ X*3+ X*4+ X°5+ X°6 + X°7 + X*8 + X*9

+ X210
X2calc = 0.414+0.00+ 1+ 0.5+ 0.41+0.00+1+0.5

X?%calc = 3.82
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Tabla 24. Céalculos para analisis en herramienta chi - cuadrado

0 —E)? _ 2
- 2025 o| E|o0-g|(-Ep ©ZEF
E
SGC SIEMPRE 4 | 55| -15 | 225 0.41
SGC CASI
S o 2 2| o 0 0.00
SGC AVECES 2| 1| 1 1 1
SGC NO 105! 05 | 025 05
PRODUCTIVIDAD
Syl 7 55| 15 | 225 0.41
PRODUCTIVIDAD
CASI SIEMPRE 21210 0 0.00
PRODUCTIVIDAD
A VECES 011 -1 1 1
PRODUCTIVIDAD | | 55| 05 | -0.25 05
NO
TOTAL 3.82

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: El investigador

De los valores calculados para el chi cuadrado se tiene la siguiente informacion,
X2 o valor critico de acuerdo a la tabla nos da 7,8147 > X? calculado que es 3.82, es
decir se acepta la hipotesis nula (El Sistema de Gestion de Calidad incide en la
productividad), por lo que se ve la necesidad de disefiar el manual de calidad para
la empresa Termo Ingenieria Cia. Ltda. y de esta forma los empleados tengan una
cultura de calidad para aumentar la productividad y a la ves satisfacer las

necesidades y las expectativas de los clientes.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

o El diagnostico realizado en la empresa Termo Ingenieria Cia. Ltda. nos
indica que existen muchas falencias con respecto al Sistema de Gestion
de Calidad, ya que en la gran mayoria de los requisitos que exige la
norma no se cumplen, de acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla
9. la empresa tiene un promedio del 12% de cumplimiento el cual es un
valor bajo en la gestidn de calidad de la empresa, lo que quiere decir que
los procesos no tienen una interaccion entre ellos por lo que no hay una
comunicacion eficaz entre areas.

o Para el célculo de la productividad de la empresa se tomo en cuenta dos
medidas de productividad, la de factores multiples y la de un solo factor,
la productividad de factores mdaltiples de acuerdo a las unidades
producidas frente a los costos totales da un valor de 0.066 ductos por
dolar, y la productividad de la mano de obra que vendria a ser la de un
solo factor da un valor de 1.11 ductos por hora — hombre, sin embargo
la medida de factores multiples proporciona una mejor vision de la
productividad de la empresa ya que incluye todos los costos para
producir la cantidad de ductos establecida.

o De los resultados obtenidos del diagnostico del SGC (tabla 9),
productividad (tabla 10) y de la encuesta (Anexo 3) establecidos en la
investigacion se concluye que la empresa debe mejorar en todos los
requisitos que exige la norma ISO 9001:2015, para fortalecer el SGC de
la empresa, lo que ayudara a tener una mejor interaccion entre procesos,
informacion documentada, registros y especialmente satisfaciendo las

necesidades de los clientes en sus requerimientos.
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Recomendaciones

e Se recomienda trabajar mucho especialmente con una elaboracion més
efectiva de los procesos para que tengan una interaccion entre ellos, asi
como seguir una norma para los formatos de la documentacion y almacenaje
de la misma para evitar perdida de estos documentos y registros.

e Realizar un estudio méas profundo en todas las areas de la empresa para la
verificacion de tiempos y estandarizacion de los documentos y procesos
para subir la productividad de los empleados y a la ves satisfacer las
necesidades de los clientes.

e Se debe disefiar el Sistema de Gestion de Calidad para la empresa Termo
Ingenieria Cia. Ltda. el mismo que cumpla con la norma ISO 9001:2015
donde se establezcan los procesos, procedimientos y registros que deben
manejar los empleados,

e Se debe crear una cultura de trabajo eficaz y efectivo mediante
capacitaciones continuas de calidad, lo que beneficiara en lo académico,
social y econdémico a los trabajadores y a la empresa Termo Ingenieria Cia.
Ltda.

e Mejorar el entorno fisico de la empresa Termo Ingenieria Cia. Ltda. para
dar a los empleados comodidades en sus labores.

e Invertir en equipos informaticos para actualizar al personal especialmente
de Disefio y Produccién.

e Se debe dar incentivos y motivacion a los trabajadores por su buen
desempefio y poder crear un clima laboral acorde a la empresa, para esto la

alta direccion se debe involucrar més demostrando liderazgo y compromiso.
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CAPITULO V

PROPUESTA

Tema

Disefio del Sistema de Gestidn de Calidad en la empresa Termo Ingenieria Cia.
Ltda. basado en la norma ISO 9001:2015.

Datos Informativos

La empresa actualmente se dedica al ensamblaje de ductos, disefio de
instalaciones y mantenimiento de sistemas de refrigeracion y aire acondicionado en
el sector doméstico e industrial, lo que ha llevado a tener grandes contratos
especialmente con la empresa publica, ya que los precios por los servicios ofrecidos
son competitivos, ademas que cuenta con un recurso humano capaz de cumplir con
los requerimientos de los clientes y cumplir con los objetivos establecidos para cada

trabajo realizado.
Beneficiarios:

Son todos los empleados de la empresa, incluido el Gerente General, asi como
también los clientes internos y externos, ya que la misma contara con procesos y

procedimientos siguiendo la norma ISO 9001:2015.

Ubicacion:
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La empresa Termo Ingenieria se encuentra ubicada en el sector norte de la ciudad
de Quito en la direccién: Calle E-6 y Antonio Basantes Lote 49 y 51, sector

Carcelen Alto, barrio Carretas

IIASA - Quito ©

! TERMOINGENIERIA

CIA. LTDA.

Figura 22. Ubicacion de la empresa
Fuente:https://www.google.com.ec/maps/place/ TERMOINGENIERIA+CIA.+LT
DA./@-0.0991514,-
78.4708792,16.74z/data=14m5!13m4!11s0x0:0x6¢898dcbb006b6cd!8m2!13d-
0.1016785!4d-78.4686098

Elaborado por: Google maps

Antecedentes de la propuesta

De los resultados obtenidos en el andlisis del SGC de la empresa Termo
Ingenieria Cia. Ltda., se deduce que es fundamental el disefio de procedimientos,
procesos en las diferentes areas y un disefio de la planificacion estratégica de la
empresa Termo Ingenieria Cia. Ltda. Por lo que la parte directiva de la empresa
debe replantear la mision, vision, objetivos, y politicas de calidad donde sean
alcanzables por parte de todos los empleados de la empresa y a la vez sean medibles

para tener un seguimiento y respaldo del rendimiento de cada trabajador.
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Para alcanzar los objetivos la empresa se debe enfocar en seguir normas y
procedimientos estandarizados que contempla la ISO 9001:2015, la misma que
tiene un conjunto de recomendaciones o reglas que incorporan el ciclo PHVA, asi

como la gestion basada en riesgos.

“Entre las empresas que implementaron un SGC y las organizaciones que no
siguen normativas, el promedio fue favorable para las empresas que tienen
estandares de calidad y manejadas por politicas orientadas a ser mas competitivas

y productivas”, (Benzaquen, Perez, 2016, p. 157)

La importancia de disefiar un Sistema de Gestion de Calidad en la empresa
Termo Ingenieria Cia. Ltda. radica en mejorar todas las falencias encontradas en las
areas detectadas mediante el diagnostico y analisis de la Gestion de Calidad. A la
vez, la empresa tiene que enfocarse mas en las necesidades y expectativas de los
clientes internos y externos, este factor es muy importante porque son la razén de

ser de todas las organizaciones. (Benzaquen, Perez, 2016, p. 157)

Objetivos de la propuesta

General

Disefiar el Sistema de Gestion de Calidad en la empresa Termo Ingenieria Cia.
Ltda. basado en la norma ISO 9001:2015.

Especifico

e Elaborar el Manual de Calidad de la empresa Termo Ingenieria Cia. Ltda.
basandose en la norma 1ISO 9001:2015

e Establecer la mision, vision, valores, politicas, y objetivos de calidad de la
empresa Termo Ingenieria Cia. Ltda.

e Disefiar formatos y procedimientos para el control de calidad en base a la
norma ISO 9001:2015
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e Evaluar la viabilidad de la propuesta segun el impacto financiero.

Justificacion de la propuesta

Al analizar los problemas del Sistema de Gestion de Calidad, la empresa Termo
Ingenieria Cia. Ltda. se ve en la obligaciéon de disefiar y fortalecer un manual de
calidad baséndose en la norma ISO 9001:2015, ya que tendria que cumplir con
todos los requisitos y reglamentos que por ley exige el estado ecuatoriano para dar

servicios de calidad a los requerimientos de clientes externos.

Con el cumplimiento del SGC la empresa tendra sustentado que los trabajos
realizados seguiran los requisitos establecidos por la norma ISO 9001:2015 y la
empresa tendra documentada la informacion especialmente en el area de
produccidn para fabricar o ensamblar productos de calidad, sin pérdidas de tiempo
por maquinas paradas por falta de mantenimiento y sin planificacion en las areas
encargadas. Los empleados tendran una cultura de calidad por medio de las

capacitaciones y donde se veran reflejadas cuando interactden con los clientes.

Disefiando el Sistema de Gestion de Calidad, la empresa cumpliria con los
objetivos establecidos en lo econdmico, social y laboral, ya que tendra procesos
eficaces, eficiente y a la vez la interaccion entre ellos, lo que beneficiaria a los
empleados ya que seran mas productivos y cumpliran con los objetivos establecidos
en la planificacién estratégica, a la vez esto producird que la empresa sea mas

competitiva y busque nuevos mercados para aumentar la utilidad de la empresa.

Desarrollo de la propuesta

Factibilidad

El estudio de factibilidad sirve para encaminar la toma de decisiones en el

proyecto, cumplir con las necesidades de la empresa y sus empleados detectadas en

el analisis que se realizé anteriormente.
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Socio — Cultural: el presente proyecto es viable ya que generara una cultura de
calidad en todos los empleados de la empresa, asi como los clientes externos podran

exigir mas calidad en los productos o servicios solicitados por parte de ellos.

Politica: la propuesta puede aplicarse ya que la empresa cuenta con todos los
permisos que por ley necesita para su funcionamiento, y en los cambios a realizar

la norma cumple con todos los requerimientos estipulados en la ley ecuatoriana.

Tecnoldgica: tecnolégicamente el proyecto es factible, ya que el disefio se lo
realizara de una forma amigable para que los empleados lo utilicen tal como indica
la norma, el proyecto tendra un alto grado de innovacion y mejora continua ya que

el dia a dia asi lo exige para ser una empresa mas competitiva.

Organizacional: el proyecto es viable, ya que vamos a recibir la cooperacion y
apoyo por parte del Gerente y todos los empleados de la empresa, dando las

instrucciones y responsabilidades a cada uno de los actores involucrados en el SGC.

Econdmico — Financiera: el proyecto es viable econémico — financiera, ya que
al disefar el SGC, la empresa podra optimizar recursos como mano de obra y

materiales, ahorrando gastos innecesarios, y siendo mas competitivos.

Ambiental: al disefiar un SGC en la empresa el proyecto es factible
ambientalmente, ya que se podra disminuir desperdicios de materia prima y no se

utilizara papel para documentos innecesariamente.

Planificacién de la propuesta.

Para la presente investigacion se ha planificado las tareas y tiempos en las que
se va a basar el analisis y propuesta para la empresa Termo Ingenieria Cia. Ltda.
para esto se disefio el diagrama de Gantt tal como se indica en la tabla 26, que es
una herramienta grafica cuyo objetivo es mostrar los tiempos de dedicacion para las

diferentes actividades.

85



También se disefié el diagrama de PERT, que nos va a permitir administrar y
analizar las actividades involucradas en la investigacion, por medio del diagrama
de PERT se va poder visualizar los tiempos minimos (early) necesarios para
completar cada actividad, asi como también se puede observar los tiempos maximos
(last) que se dispone para llegar a una actividad sin que se vea afectada la duracion
total de la investigacion.

Para la elaboracion del diagrama de Pert se realiz6 la tabla 25. donde se indican
los datos como Id. de la actividad, tiempos de cada actividad y las actividades
precedentes, por medio de esta tabla se realiza la representacion grafica tal como se
indica en la figura. 23. Mediante el diagrama de Pert podemos saber la ruta critica
donde nos va a indicar las actividades con mayor tiempo y a las que se las debe
dedicar con mas énfasis para cumplir con los tiempos establecidos y no exista

retraso en la investigacion.

Tabla 25. Datos para la representacion gréfica de diagrama de Pert

Actividad Dias Precedente
10
15
15
3.5 A, B
17 D
25 D
10 D

F

H

H

> |>|o

3 E,
2.5
2
40 l,J

Nle|—=lTIO|mmo|o|m|>

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: El investigador
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Tabla 26. Diagrama de Gantt

DIAGRAMA DE GANTT

Id. Actividad dias R0 =2 MO 10
A |Analisis de la situacion actual de la empresa 10

B. [Determinacion de la necesidad de implementar un SGC 13

C. [Verificacion de la tcideica del SGC sobre la Productividad de la empresa 15

D. |Disefio de la propuesta para la empresa Termo Ingenieria Cia. Ltda. 35

E. |Levantamiento de procesos 17

F. |Elaboracion de Objetivos v Politica de Calidad 25

G. |Elaboracion de documentos v registros para la empresa 10

H. |Verificacion de manual por parte de la direccion 3

I |Cambios y mejora del Mamual 25

). |Planificacion de auitoria inferna 2

K. |Implementacion del mamual en la empresa. 40

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: El investigador
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DIAGRAMA DE PERT

ES1
E25
L 95 E455 | L5l
L45.5 '
E
3.5 FIN
17
D
. ; E9l
4
.lk/j o5 L91
D7~ -
~3. L 45.5
3.3 E 28.5 10
L28.5
E25
L25 E38.5
L45.5

— RUTA CEITICA
— ACTIVIDADES

Figura 23. Diagrama de Pert
Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: El investigador
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CICLO DE DEMING APLICANDO LA NORMA 1SO 9001:2015

Tabla 27. Ciclo de Deming para la empresa Termo Ingenieria Cia. Ltda.

CICLO DE DEMING

Requisitos del Satisfaccion
diente PLANEAR =) HACER =) |VERIFICAR =) [ACTUAR ) del cliente
Requisios — g Contgxtg d g 5.- Liderazgo  |6.- Planificacion| ~ |7.- Apoyo  |8.- Operacion o EvaluaC|o~n 10.- Mejora
la norma la Organizacion del desempefio

FODA Caracterizacion de procesos Auditorias Acciones
Herramientas —» |Determinacién de Partes Interesadas Procedimientos Indicadores correctivas

Encuesta Registros

———

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: El investigador
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1.- Objeto.

El objeto del presente manual es disefiar todos los procesos, procedimientos y
registros basado en la norma ISO 9001:2015. los mismos que debe cumplir la

empresa.

2.- Antecedentes

El nuevo mercado globalizado es mas exigente y competitivo, y solo aquellas
organizaciones visionarias que facilmente se adaptan al cambio y poseen capacidad
de réapido aprendizaje, seran las que gobiernen el mercado empresarial a nivel

nacional e internacional.

Desde el inicio de esta era las empresas tienen el objetivo de mejorar su
competitividad implementando programas y técnicas para el mejoramiento de la

calidad de sus productos, servicios y productividad.

Las empresas se veran en la obligacion de lograr no sélo la satisfaccion del
cliente mediante los productos y servicios de calidad, sino también, de los otros
grupos que de una u otra forma tengan algun interés y esperen algin beneficio de

la Compafiia

Esto se conseguira con el disefio de programas de mejoramiento continuo, para
que se desarrolle con un enfoque sistémico que asegure la congruencia estructural

y cultural entre el sistema organizacional y los principios de calidad total.
Por lo anteriormente citado, Termo Ingenieria Cia. Ltda. ha tomado la firme

decision de disefiar un Sistema de Gestion de Calidad, basado en la norma I1SO
9001:20015.
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3.- Alcance.

El alcance del presente manual de calidad de Termo Ingenieria Cia. Ltda. aplica
a todas las areas y empleados de la empresa los mismos que son los obligados a dar

cumplimiento a cada proceso y procedimiento establecidos.
4.- Contexto de la Organizacion.
4.1 Comprension de la organizacion y de su contexto

La elaboracion del presente manual se determinaron los factores internos y
externos positivos y negativos que afectan el cumplimiento de los objetivos, para
esto se desarrollé la matriz FODA tal como se indica en la taba 27, donde se

determinan las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas que puede tener

la empresa.
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Tabla 28. Matriz FODA Termo Ingenieria Cia. Ltda.

CONTEXTO ESTRATEGICO

@

CONTROL, EVALUACION Y MEJORA DEL SISTEMA DE GESTION

FACTORES EXTERNOS
. Oportunidad Amenazas
Riesgo RO
(R+) (R)

Fomentar el cambio de la matriz Establecimiento salvagurdas por parte
productiva mediante la sustitucion de  |del gobierno del 5% al 45% para las
importaciones con produccion local. importaciones

Politico Prestamos emergentes para pequefios  |Cambio de Gobierno con nuevas
productores propuestas politicas
Reduccion progresiva de las
salvaguardas para las importaciones

. . Altos impuestos en la importacion de
Clientes dispuestos a pagar por nueva . .
. . o nuevas tecnologias para sistemas
. variedad de sistemas climatizados. L
Econdmico climatizados

Ventas competitivas por la baja del IVA|
Clientes satisfechos con la entrega de  |Confusion en las partes interesadas con
requerimientos los requisitos que exige la norma

Sociales

Ayuda a clientes para mejorar su
calidad de vida

Clientes con mala percepcion de la
empresa y productos

Tecnoldgico /
Técnico

Ensamble e instalacion de nuevos
productos y servicios

Cambios acelerados en la innovacion
tecnoldgica

Capacitacién de otros organismos,
expertos y técnicos a nivel nacional

Disponibilidad de documentos
normativos en funcion del avance
tecnoldgico

Ambiental

Mayor conciencia en el cuidado
ambiental por parte de los productos
entregados

Mayor consumo de energia a nivel
nacional

Entrega de productos que consuman
menos energia

Refrigerantes que producen mayor
contaminacion en el ambiente
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Tabla 28. Matriz FODA Termo Ingenieria Cia. Ltda.

Ofertas de programas de capacitacion
para ampliar y mejorar las capacidades

Tasas de desempleo en aumento

Laboral del personal técnico.
Oportunidades laborales para personal
propio y proveedores
FACTORES INTERNOS
e Fortaleza Debilidad
(R+) (R-)
Mejor equipamiento y tecnologias de la . )
. J q P y J Falta de maquinas herramientas para
. informacion para ensamble de . .
Tecnologias y entrega de trabajos a tiempo
. productos
equipos ; - :
Equipos de computacion con sistemas
operativos antiguos
Dotacion de suministros de oficina Falta de dotacidn de suministros en las
Suministrosy  |adecuada diferetes reas
energa Disponibilidad de energia e iluminacion i
0 P g Alto cosumo de energia
en toda la planta.
El equipo esta conformado por Capacitacion especifica limitada en el
diversidad de personal especializado ~ |campo de desarrollo de actividades.
Apertura del Gerente General con el ) .
Recursos humanos p Ambiente laboral inadecuado
personal
Cursos de capacitacion de acuerdo al
trabajo asigando
Intercambio de conocimientos L
. . _y Falta de criterios homologados para la
experiencias en el campo técnico y de ., : .
. realizacion de trabajos establecidos
calidad
Procedimientos, instructivos y registros L
) yreg Falta de interés en las labores
, actualizados y creados acorde a la
Métodos de . ., encomendadas
: necesidad de la Direccion.
trabajo

Metodologia de priorizacion
establecida.

Incumplimiento de la norma generando
insatisfaccion en clientes

Sistema de seguimiento y control del
proceso normativo establecido

Enfoque a la satisfaccion de clientes
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Tabla 28. Matriz FODA Termo Ingenieria Cia. Ltda.

Gestion de la Informacion

Lineamientos de control documental establecidos
y con responsables designados

Falta de difusion periodica de los
procesos establecidos

Atencion oportuna de requerimientos de
informacion de las partes interesadas.

Falta de acceso a la descarga de
documentos estandarizados para los
trabajos establecidos

Implementacion de un sistema on line para los
procesos de la empresa.

Informacion de la mision, vision y politicas por
parte de Gerente.

Procesos

Existencia de un Sistema de Gestion para el area,
estandarizado y documentado

Falta de interaccion en los procesos

Reduccion de tiempos de ciclos en el proceso de
produccion

Incumplimiento de los procesos por parte
del personal.

Consolidacion del Sistema de Gestion de Calidad

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: El investigador
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Termo Ingenieria Cia. Ltda. al ser una empresa de Manufactura y servicios
cuenta con su respectiva Mision, Vision y Valores que fueron disefiados
conjuntamente con el Gerente General como parte directriz de la empresa y

enfocarse en que es lo que quiere la organizacion y a donde quiere llegar.

4.1.1 Mision de TERMO INGENIERIA CIA. LTDA.

Somos una empresa dedicada al suministro, disefio, fabricacion, instalacion y
mantenimiento de equipos de aire acondicionado Yy refrigeracion con una extensa
trayectoria a nivel nacional en las lineas domésticas e industriales, generando
constante innovacioén y tecnologia para la preservacion de productos perecibles y
confort de nuestros clientes cumpliendo las normas de seguridad, calidad, medio
ambiente y preocupandose por el bienestar de sus empleados para que mantengan
un buen estandar de vida y desarrollo personal, asi como asegurar la viabilidad

econdmica de la compafiia para alcanzar estabilidad en el mercado.

4.1.2 Vision de TERMO INGENIERIA CIA. LTDA.

Ser una empresa lider en el afio 2018, en el mercado nacional de disefio,
fabricacion, instalacion y mantenimiento de equipos de aire acondicionado y
refrigeracion, ofreciendo continuamente soluciones efectivas a cada uno de los
proyectos que nuestros clientes solicitan, dando cumplimiento a los requisitos

legales, de desempefio, de funcionamiento propio y enfoque al cliente.
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4.1.3 Valores de TERMO INGENIERIA CIA. LTDA.

La empresa ha establecido los siguientes valores de acuerdo a los lineamientos
en las diferentes &reas y necesidades de todos los empleados basandose en:

COMPROMISO: Nuestros empleados estan dispuestos a seguir con todas las
politicas, objetivos de calidad y metas establecidas para dar una buena atencion a

nuestros clientes.

RESPETO: Valoramos a nuestros clientes y empleados dando una atencién justa

Yy necesaria.

TRABAJO EN EQUIPO: El trabajo en equipo para sacar provecho de nuestras
fortalezas y disminuir nuestras debilidades, para enfocarnos en la vision de la

empresa.

SERVICIOS:  Superar las expectativas de los clientes, en calidad,
puntualidad y atencion personalizada, anticipandonos a sus necesidades y creando

en ellos un clima de confianza y amistad duradera.

EFICIENCIA: Cumplir con los tiempos de respuesta ofrecidos a nuestros

clientes.

LEALTDAD: Mantener empleados leales a la empresa y a la ves crear una

cultura hacia nuestros clientes, para crear relaciones a largo plazo.

AUTOESTIMA: Oportunidades de crecimiento a nuestros empleados en el

ambito social, econdmico y académico.

INNOVACION: Busqueda permanente de mejores productos y servicios para

los clientes, asi como mejores oportunidades de crecimiento para la empresa.
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4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas.

Las partes interesadas son las personas u organizaciones que puede afectar, o

verse afectada por una decision o actividad dentro de una organizacion, para el caso

de Termo Ingenieria se determinaron las partes interesadas pertinentes tal como se

indica en la tabla 28.

Tabla 29. Matriz partes interesadas Termo Ingenieria Cia. Ltda.

PARTE RESI;I-CI)EI\I\IASQSBIIDLFID AD IT_;E:A\ERSTIEE INTERES DE |NIVEL [?E
INTERESADA SOCIAL INTERESADA LA EMPRESA | INTERES
Servicios y productos
beneficiosos
Productos seguros y _ Buena imagen del
Clientes conﬁable_s, . Buenf_';\ calld_ad, producto y de la ALTO

Informacion, etiqueta precios bajos empresa
Propaganda, garantia
Privacidad del
consumidos
Comercio justo Relaciones a largo
Garantia de compras plazo, pago Buena calidad,

Proveedores puntual, precios bajos, ALTO
Compromiso a largo exigencias de | abastecimiento
plazo calidad asegurado
Revelacion de
informacidn -

Accionistas | Auditorias, cuentas Rentat?llldad Confianza, ma}rgen ALTO

o suficiente de actuacion

Remuneracion de los
ejecutivos
No discriminacion
Salud y seguridad Empleo seguro,
Horarios remuneracion

Empleados Medidfas o.Ii,scipIinarias adc.ec.uad_al, Buena pres_tacic?p BAJO
Capacitacion participacién, |laboral, motivacion
Proteccion social seguridad de
Instalaciones adecuadas trabajo
Acoso sexual

Fuente: Investigacion directa

Elaborado por:

El investigador
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4.2.1 Partes interesadas que son pertinentes al Sistema de Gestién de
Calidad (SGC)

Clientes: Son aquellas personas, empresas publicas o privadas que desean
suministros, disefios, fabricacion, instalacion o mantenimiento de equipos de aire
acondicionado y refrigeracion. Y son la parte fundamental de la empresa Termo

Ingenieria Cia. Ltda. ya que son la razon de existir de la empresa.

Proveedores: Son las empresas que cumplen con todos los requisitos y

reglamentacion nacional, para proveer un producto de calidad.

Accionistas: En este punto la empresa Termo Ingenieria Cia. Ltda. es de un solo
duefio. EI mismo que busca que se cumplan los objetivos y politicas establecidas,
para cumplir con la vision establecida por la empresa, y proteger la inversion

realizada.

Empleados: son parte fundamental en el crecimiento de la empresa Termo
Ingenieria Cia. Ltda. ya que diariamente estdn cumpliendo con sus obligaciones

establecidas, para cumplir con los objetivos empresariales.

4.2.2 Requisitos pertinentes de las partes interesadas

Clientes: Cumplimiento con los requerimientos y calidad en los productos

Proveedores: Demanda de materia prima e insumos
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Accionistas: Ingresos

Empleados: Pago de salarios y beneficios empresariales

4.2.3 Seguimiento y revision de las partes interesadas pertinentes y

requerimientos

El seguimiento y revision de las partes interesadas y requerimientos sera
revisada semestralmente por el responsable del Sistema de Gestion de Calidad y
acentuada en actas haya o no alguna modificacion de los requerimientos de las

partes interesadas.

4.3 Determinacion del alcance de la norma y aplicabilidad

El alcance del Sistema de Gestion de Calidad abarca todos los procesos
necesarios en las diferentes areas de la empresa, el manual de funciones y
responsabilidades de cada empleado y los disefios, fabricacion, instalacion o

mantenimiento de equipos de aire acondicionado y refrigeracion.

4.4 Sistema de Gestion de Calidad y sus procesos

Se va a proceder a identificar todos los procesos que se encuentran involucrados
en el Sistema de Gestion de Calidad, asi como la interaccion de los mismos y los

recursos necesarios para su buen funcionamiento y cumplimiento de los procesos.
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Termo Ingenieria Cia. Ltda. cuenta con un disefio de macroprocesos tal como

indica en la tabla 29, los mismos que se detallan a continuacion:

Macroprocesos

Tabla 30: Macroprocesos Termo Ingenieria Cia. Ltda.

om-AZ2m-=-rO0
nO0O+H4ZmMm-=-=<=—xxmMCOmMmMm=XD

Fuente: Investigacion directa

MACRO PROCESOS DE LA EMPRESA TERMO INGENIERIA CIA. LTDA

GESTION GERENCIAL

GESTION DE CALIDAD SGC

PRODUCCION

LOGISTICA

VENTAS

SOPORTE ADMINISTRATIVO

CONTABILIDAD Y FINANZAS

TALENTO HUMANO

ZOoO—00>»TNwnw—4d4>wnw

SISTEMAS DE INFORMACION

mom42Z2m-=rO0

Elaborado por: Juan Pablo Salazar Padilla

El SGC de Termo Ingenieria Cia. Ltda. cuenta con la caracterizacién de cada

uno de los procesos, los mismos que detallamos a continuacion:

e Proceso Gestion Gerencial (CP-GOB-001)

e Proceso Disefio y Produccion (CP-PDP-001

e Proceso Logistica (CP-PL-001)

e Proceso Ventas (CP-PV-001)

e Proceso Administrativo y Finanzas (CP-AAF-001)
e Proceso Talento Humano (CP-ATH-001)
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5.- Liderazgo
5.1 Liderazgo y compromiso

5.1.1 Generalidades

La direccion de la empresa Termo Ingenieria Cia. Ltda. conformada por el

Gerente General de la empresa, se compromete:

e Asumir la responsabilidad y dar cuentas con respecto a la eficacia del SGC
e Establecer la politica y objetivos de calidad.

e Asegurarse la interaccion de los diferentes procesos de la organizacion.

e Comunicar la importancia del SGC

e Asegurar que el SGC logre los resultados establecidos.

e Comprometer, ayudar a los empleados de la empresa para un eficaz SGC

e Promover la mejora

5.1.2 Enfoque al cliente

El cliente es la parte mas importante y fundamental para el crecimiento y
desarrollo de la empresa Termo Ingenieria Cia. Ltda. por lo que la direccion debe

dar mucho enfoque al cliente asegurandose que:

e Se cumplan todos los requisitos del cliente.

e Se determinen los riesgos y oportunidades que puedan afectar a la
satisfaccion del cliente.

e Entregar productos y servicios de calidad.
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5.2 Politica

5.2.1 Establecimiento de la Politica de Calidad de TERMO INGENIERIA
CIA. LTDA.

Termo Ingenieria Cia. Ltda. es una empresa dedicada al disefio, ensamblaje,
instalacion y mantenimiento de Sistemas de Refrigeracion y Aire Acondicionado,
nos preocupamos por cumplir con los requisitos y expectativas de los clientes
entregando productos y servicios de calidad. Por lo mencionado la empresa se

compromete a:

e Crear un buen ambiente laboral para los empleados.

e Implementar y cumplir con los requisitos de la norma ISO 9001:2015.

e Garantizar el cumplimiento con los tiempos de entrega.

e Establecer mecanismos de mejora continua para nuestros productos y
Servicios.

e Gestionar todas las actividades de la empresa por medio de procesos.

e Cumplir con todos los procedimientos establecidos en el manual de calidad.

5.3 Comunicacion de la politica de calidad

La politica de calidad sera enunciada por la direccion de la empresa de tal forma
que llegue a los empleados de una forma clara y entendible, que esta a la vez esté
sujeta a sugerencias y opiniones de los empleados, la Politica ademéas de ser
enunciada se encontrara documentada, y disponible para las partes interesadas de

la empresa, la misma que sera revisada cada 2 afios.
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5.4 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion.

Para dar cumplimiento a los objetivos de la empresa y requisitos de la norma, la
alta direccion ha establecido un organigrama para evidenciar la relacion de todos
los empleados y la interaccion de los cargos, tal como se indica en la figura 24. La
alta direccion debe asegurar de que las responsabilidades y autoridades para los

roles pertinentes se comuniquen y se entienda en toda la empresa.

Para dar cumplimiento con los requisitos de la norma, se elabora el Manual de

Funciones y Responsabilidades (MN-FR-001), el mismo que se adjunta en el anexo

GERENTE GENERAL
J , . |
E—
JEFE ASISTENTE ASISTENTE ASISTENTEDE | | | ASISTENTEDE
PRODUCCION ADMINISTRATIVO VENTAS LOGISTICA RRHH
CONTABLE :
/_% —_— ¥
| S—
TECNICOEN T@T&O TECNICO
REFRIGERACION
MECANICO | ELECTRICO
—4——Jf .
PR S N
AYUDANTE AYUDANTE ‘
TECNICO EN METAL AYUDANTE
REFRIGERACION MECANICO ELECTRICO
p J . J

Figura 24. Organigrama de la empresa Termo Ingenieria Cia. Ltda.
Fuente: Investigacién directa
Elaborado por: Juan Pablo Salazar Padilla
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6.- Planificacién

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades.

La Gestion de Riesgos es una parte fundamental en las organizaciones, por lo que

Termo Ingenieria cuenta con un manual de procedimiento para gestion de riesgos

(PR-GR-001).

Es necesario determinar los riesgos y oportunidades de la empresa con el fin de:

e Asegurar que el Sistema de Gestion de Calidad pueda alcanzar los

resultados.
e Aumentar los efectos deseables.
e Prevenir o reducir efectos no deseados.

e Lograr la mejora.

Para dar cumplimiento con los requisitos exigido por la norma ISO 9001:2015,

Termo Ingenieria Cia. Ltda. ha disefiado las etapas de la Gestion de riesgos como

se indica en la figura 25, las mismas que se detalla en el Manual de Gestién de

Riesgos.
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Identificacion de

Riesgos

1

Planificacion
de Riesgos

Supervision de
Riesgos

Figura 25. Etapas de la Gestidn de riesgos empresa Termo Ingenieria Cia. Ltda.
Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: El investigador

6.2 Objetivos de calidad y planificacién para lograrlos.
Objetivos de Calidad de TERMO INGENIERIA CIA. LTDA.

e Incrementar la Productividad de productos y servicios mediante recursos
humanos, técnicos y econémicos

e Cumplir con los tiempos de respuesta para la entrega de productos y
servicios a los clientes.

e Realizar auditorias internas a los empleados para verificar el cumplimiento
del Sistema de Gestion de Calidad.

e Lograr la satisfaccion plena de los clientes a través de la mejora continua
mediante la oferta de productos y servicios que cumplan con las

expectativas y requerimientos.
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Planificacion para lograrlos
Tabla 31: Planificacion de Objetivos Termo Ingenieria Cia. Ltda.
OBJETIVOS DE
CALIDAR: RESPONSABLE RECURSOS PLAZO INDICADOR
GERENTE GENERAL  |HUMANOS (N'_CD(E,\TFR(?F?,\;JEST/ES NO
OBJETIVO1 |RECURSOS HUMANOS |TECNICOS < 6 meses SRODUCTOS -
PRODUCCION ECONOMICOS ENTREGADOS) 100
(N.- ORDENES DE
JEFE DE PRODUCCION |HUMANOS TRABAJO CERRADASIN .-
BJETIVO 2 . 1 ME
OBJETIVO SERVICIO AL CLIENTE |TECNICOS S ORDENES DE TRABAJO
GENERADAS) *100
(N.- DE AUDITORIAS
HUMANOS
OBIETIVO 3 GERENTE GENERAL TECNICOS L MES REALIZADASIN.- DE
JEFE DE CALIDAD INFRAESTRUCTURA AUDITORIAS
PROGRAMADAS) *100
(N.- DE CLIENTES
SATISFECHOSIN .-
OBJETIVO 4 |SERVICIO AL CLIENTE |HUMANOS 3 MESES TOTAL DE CLIENTES )
*100

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: El investigador

6.3 Planificacién de los cambios.

La planificacion del SGC se ha establecido en la eficacia y mejora continua de

los procesos, asi como la planificacion se apoya de los requerimientos del apartado

4.4 del presente manual. La alta direccion debe asegurarse que el Sistema de

Gestion de Calidad se cumpla en todos los procesos establecidos, asi como

planificar los cambios que se tengan que realizar para un buen funcionamiento.
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7.- Apoyo

7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades

Para dar un buen uso y cumplimiento del Sistema de Gestién de calidad, Termo
Ingenieria Cia. Ltda. cada afio realiza un presupuesto para evidenciar la inversion
total, a realizarse tanto en los recursos humanos, ambiente, tecnoldgicos,
infraestructura y todos aquellos que conlleven al cumplimiento del SGC. También
se realiza un presupuesto con respecto a los proveedores para cumplir con los pagos
y poder entregar a tiempo los productos, instalaciones y mantenimientos de los

servicios ofrecidos por la empresa.

7.1.2 Personas

La empresa cuenta con una calidad humana y profesional para dar cumplimiento
a los procesos establecidos en cada area y alcanzar los objetivos de la empresa. Para
esto se disefio un manual de Funciones y responsabilidades (SGC-MFR-1) de cada
colaborador de la empresa, especialmente el de Talento Humano junto al Gerente
General que son la parte fundamental en el reclutamiento de las personas, donde se
filtran los mejores talentos para cumplir con las funciones encomendadas por la

empresa y dar cumplimiento al manual de calidad e interno.
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7.1.3 Infraestructura.

Termo Ingenieria Cia. Ltda. cuenta con una planta industrial con las medidas
necesarias para dar comodidades, mantener un orden en las instalaciones y sefializacion e
iluminacién adecuada especialmente en el &rea de maquinas — herramienta, esto para que
los empleados encuentren un lugar acorde a las necesidades, y lograr la conformidad del

producto.

Las maquinas — herramientas de la empresa cuentan con un espacio dedicado para este
tipo de trabajo y dar seguridad a todos los empleados, el &rea de Produccion cuenta con
sistemas informaticos actualizados para el disefio de las instalaciones en las diferentes
empresas. Por lo que el Gerente General como duefio de la empresa debe asegurar las
comodidades para los empleados y sitios de trabajo en buenas condiciones, para esto debe
invertir en la infraestructura de la empresa, para lograr la conformidad de los productos y

servicios que la empresa ofrece a sus clientes.

7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos.

El Gerente General como la parte directriz de la empresa es la persona encargada
de que todos los procesos se cumplan en un ambiente de trabajo ordenado y sin
conflictos por parte del personal, por lo que se debe trabajar con el area de Talento
Humano para dar las iniciativas de trabajo en equipo y con el mejor clima laboral,
la empresa cuenta con los servicios de luz, agua, circulacion de aire mas los factores
de higiene y ruido que hacen que los empleados puedan sentirse comodos y en el
mejor lugar para trabajar. También cuentan con un plan de incentivos por

productividad y cumplimiento de metas dando un valor agregado a los empleados
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para ayudar social y economicamente, a la vez sube el clima laboral de la empresa

mejorando la productividad de la misma.

También se considera factores humanos y fisicos para garantizar la operacion de
los procesos, asi como la conformidad de los productos y servicios, los factores que
toma en cuenta la empresa son sociales y psicoldgicos reduciendo el stress de los
empleados, previniendo el agotamiento y cuidando las emociones, para esto se ha

planificado realizar pausas activas en todas las areas de la empresa.

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion

7.1.5.1 Generalidades

Termo Ingenieria Cia. Ltda. cuenta con aparatos o herramientas de medicion
para ensamblar, disefiar e instalar Sistemas de Refrigeracion y Aire Acondicionado
dando las garantias y calidad de sus productos, para satisfacer las necesidades de

los clientes.

Para esto la empresa cuenta con un formato de mantenimiento, calibracion y
verificacion de equipos de medicion (FT-MH-001), donde se evidencia las
revisiones periddicas que se realizan a las maquinas o herramientas que prestan el
servicio para la elaboracion de productos de Sistemas de Refrigeracion y Aire

Acondicionado.
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Dentro de las herramientas con las que cuenta Termo Ingenieria Cia. Ltda. son:

e Detectores de fugas.

e Instrumentos de medicion de vacio.

e Instrumentos de medicidn de temperatura.
e Instrumentos de medicion de humedad.

e Multimetro

e Flexdmetro

e Calibrador

e Equipo de llenado para RZ32

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones.

La empresa cuenta con herramientas de medicion que generan confianza en la
validez de los resultados, por la sensibilidad de la medicién y por la relevancia del

resultado, por lo que las herramientas deben ser:

e Calibradas o verificadas.
¢ ldentificados permitiendo determinar los respectivos estados de calibracion.
e Salvaguardados de ajustes, dafios y deterioros que puedan afectar la

calibracién de la herramienta de medida.

Por lo que la empresa cuenta con los procedimientos de trazabilidad de las

herramientas detallados en el manual de seguimiento y medicion.
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7.1.6 Conocimientos de la organizacion.

Termo Ingenieria Cia. Ltda. cuenta con un conjunto de procedimientos
desarrollados para utilizar, compartir y administrar los conocimientos que tiene la
empresa y los empleados que laboran en la misma para dar cumplimiento a los
objetivos planteados. Al ser una empresa de fabricacion y ensamble de dispositivos
para Sistemas de Refrigeracion y Aire Acondicionado, algunos conocimientos se
los ha adquirido de manera interna sea por parte del personal con la experiencia que
han adquirido, lecciones aprendidas en proyectos que fracasaron, asi como de los
que tuvieron éxito y compartir conocimientos entre empleados, también se han
adquirido conocimientos de manera externa por medio de proveedores, clientes,

normas establecidas y conferencias.

Las aplicaciones de estos conocimientos tienen un impacto significativo dentro
de la empresa, ya que se puede acceder, proporcionar y valorizar el conocimiento
ayudando a la empresa en la innovacién de la calidad y la competitividad, dando un

valor agregado para la empresa.

Para dar cumplimiento con el requerimiento de la norma Termo Ingenieria Cia.
Ltda. cuenta con un diagndstico de la gestion del conocimiento tal como se indica

en la tabla 31, donde se detallan los ejes de diagndstico y temas a tratar.
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Tabla 32: Diagnostico de la Gestion del conocimiento

EJE DE
DIAGNOSTICO TEMA A TRATAR

De proyectos concluidos

Adquisicién de De conocimientos existentes para generar

conocimientos un NUevo conocimiento
De clientes o proveedores
Conocimientos de la organizacién a los

Cambio de empleados

conocimientos Conocimientos de los empleados hacia la
empresa

Aplicacion de Aplicar conocimientos a partir de errores

conocimientos Sacar provecho el nuevo conocimiento

Interactuar entre comparieros

Nuevas ideas para la ejecucion de las
tareas.

Sugerir ideas.

Recuperar conocimientos de procesos
utilizados en el pasado.

Colaborar con otras personas

Facilita la creacion de nuevos
conocimientos

Apoya la interaccion e intercambio de
conocimientos

Fuente: Investigacion directa

Elaborado por: Juan Pablo Salazar Padilla

Cultura de organizacion

Tecnologia de la
Informacion

Estructura Organizativa
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7.2 Competencia

La empresa cuenta con un Manual de Funciones (SGC-MFR-1) de los empleados,
donde se evidencia las competencias del cargo y que se disefiaron para cada area
por parte de Talento Humano junto al Gerente General, las personas encargadas de

escoger el o los aspirantes a ocupar cada puesto deben:

e Determinar la competencia necesaria de cada persona.
e Asegurarse de que las personas sean competentes.
e Conservar la informacion documentada como evidencia de la competencia.

7.3 Toma de conciencia

Es importante que los empleados tomen conciencia de las labores encargadas,
para dar cumplimiento a los objetivos de la empresa, para esto el Gerente General

debe basarse en hacer tomar conciencia de:

e LaPolitica de Calidad

e Los objetivos de calidad

e Manual de funciones establecidos por la empresa.

e Procedimientos de cada una de las areas en las que trabaja.

e Cumplimiento del manual de calidad.

7.4 Comunicacion

Termo Ingenieria Cia. Ltda. cuenta con procedimientos de comunicacién interna

y externa (PR-CIE-001), donde incluyen:
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e Lo que se vaacomunicar.

e Cuando y donde debe comunicar.

e A quien van dirigidas las comunicaciones
e COmo comunicar

e Quién comunica

7.5 Informacion documentada

7.5.1 Generalidades

Termo Ingenieria Cia. Ltda. cuenta con su informacién documentada como
Manual de funciones y responsabilidades de empleados, formatos de los
procedimientos, la planificacion estratégica como la mision, vision, valores,
objetivos de calidad y politicas de la empresa, cumpliendo con los requisitos que
exige la norma 1SO 9001:2015.

La informacion documentada esté elaborada de acuerdo a las necesidades de la
empresa y aprobacién de Gerente General como la parte directriz del sistema de

gestion de calidad.

7.5.2 Creacion y actualizacion.

La informacion documentada de Termo Ingenieria Cia. Ltda. fue creada con la

respectiva identificacion como el logo de la empresa figura 26, nombre de la
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empresa, titulo, codigo del manual o registro, version utilizada, paginas y fecha, tal

como se indica en la parte superior de las hojas del presente manual.

Figura 26. Logo de la empresa Termo Ingenieria Cia. Ltda.
Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: Juan Pablo Salazar Padilla

De igual manera tiene su formato original para autor, revisado, aprobado y fecha
tal como se indica en la tabla 32.

Tabla 33: Formato de autor, revisado y aprobado.
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Juan Pablo Salazar Ing. Rodrigo Betancourt Ing. Guillemo Armendariz

Gerente General

Fecha: Fecha: Fecha:

Elaborado por: Juan Pablo Salazar Padilla

La informacion documentada de Termo Ingenieria Cia. Ltda. esta soportado
en formatos adecuados de papel y medios magnéticos, para cumplir con los
requisitos de la norma se credé un formato (FT-AID-001), para registrar las

actualizaciones o cambios de la informacion documentada.

7.5.3 Control de la informacién documentada.

Termo Ingenieria Cia. Ltda. siguiendo los estandares de calidad que la norma
ISO 9001:2015 asegura:
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e Que la informacion documentada se encuentra disponible para quien la
necesite, siempre y cuando tenga los respectivos permisos sea solo para
lectura o para lectura y modificacion.

e Estd protegida para evitar perdida de confidencialidad, perdida de

informacion documentada o de uso inadecuado.

Para esto se ha disefiado un formato para solicitud de informacion documentada
(FT-SID-001) y procedimientos para control de los documentos (PR-CD-001) y

procedimientos para el control de registros (PR-CR-001).

8.- Operacién

8.1 Planificacion y control operacional

Termo Ingenieria Cia. Ltda. tiene una planificacion y control de los procesos,
necesarios para cumplir los requisitos de los productos como el ensamble de
maquinas, fabricacion de ductos y otros elementos para los sistemas de
refrigeracion y aire acondicionado y servicios que ofrece la empresa como la venta,
instalacion y mantenimiento de sistemas de refrigeracion y aire acondicionado, asi
como la implementacion de acciones que se detallaron en el capitulo 6 respecto a

la planificacion y riesgos que pueda tener la empresa.

Para la planificacion, control e implementacion la empresa cumple con los

requisitos mediante:
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e Determinacion de requisitos para productos y servicios.

e Establecimiento de criterios para procesos

e Establecimiento de criterios para productos y servicio.

e Determinacién de los recursos que se necesitan para lograr la conformidad
de los producto y servicios.

e Implementacién de control para los procesos de acuerdo a los criterios

e La determinacion, mantenimiento y conservacién de la informacion

documentada.

Al momento de realizar la planificacion, las salidas deben ser acordes para las
operaciones de la organizacion. Termo Ingenieria Cia. Ltda. controla los cambios
planificados y se revisa las consecuencias de los cambios, tomando acciones

correctivas en el caso de que lo planificado no tengan los resultados previstos.

8.2 Requisitos para los productos y servicios.

8.2.1 Comunicacién con el cliente.

Termo Ingenieria Cia. Ltda. disefio un procedimiento para comunicacién con el

cliente interno y externo PR-CIE-001, donde incluye:

e Lainformacion de los productos y servicios que ofrece la empresa.

e Consultas, contratos, pedidos incluyendo cambios.

e Retroalimentacién de los clientes, incluyendo quejas y reclamos para esto
se disefio el formato FT-SCL-001.

e Control de la propiedad de cliente.
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La valoracién de cliente se determina con el procedimiento de satisfaccion del
cliente PR-SCL-001.

8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios.

Termo Ingenieria Cia. Ltda. ha determinado los requisitos para los productos y

servicios que se van a ofrecer a los clientes asegurandose:

e Los requisitos sean legales y reglamentarios aplicables.

e Los requisitos que se han considerado para la empresa.

Antes de la determinacion la empresa se asegura la capacidad que tiene para
cumplir con los requisitos de productos y servicios que se van a ofrecer a los clientes

donde incluye:

e Requisitos especificados por el cliente.
e Requisitos no establecidos por el cliente
e Requisitos especificados por la organizacién

e Requisitos legales y reglamentarios aplicables a los productos y servicios

La empresa dando cumplimiento con la norma, confirma los requisitos del cliente
antes de la aceptacion, cuando el cliente no proporcione la declaracién
documentada de sus requisitos. Los requisitos se determinan en el procedimiento
PR-SCL-001.
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8.3. Disefio y desarrollo de los productos y servicios.

8.3.1 Generalidades

Termo Ingenieria Cia. Ltda. maneja un procedimiento para el disefio y
desarrollo de los productos y servicios PR-DPS-001 que la empresa ofrece,
asegurandose de la posterior provision de los productos y servicios.

Para el procedimiento de disefio y desarrollo, sigue una secuencia de procesos

los mismos que se detallan a continuacion:

e Planificacion

e Entradas
e Control
e Salidas
e Cambios

8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo

La planificacién para el disefio de los productos y servicios empieza desde los
requerimientos de cliente, que es donde verificamos si se puede alcanzar el
cumplimiento del requerimiento para satisfacer una necesidad, se asignan los
recursos y medios necesarios para dar cumplimiento al procedimiento, también se
considera la necesidad de determinar los requisitos para el siguiente suministro de
productos y servicios, para la planificacion se desarrollaron controles para cumplir
con los requerimientos de los cliente, que en muchos casos pueden ser legales u

otros determinados por las partes interesadas.
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Para la planificacion se desarrollaron formatos necesarios para efectuar el
proceso tal como planes, especificaciones, registros, actividades de verificacion,
validacion y revision, especificaciones de producto, especificaciones del
componente del producto, actividades posteriores para la entrega, instrucciones y

disefio esto se refiere a las salidas del disefio.

8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo

Termo Ingenieria Cia. Ltda. se dedica al disefio de las instalaciones in situ por
lo que no aplicaria este requerimiento de la norma para la empresa, por lo que solo
se determina los requisitos esenciales, para esto ha considerado dos tipos de

requisitos:

Requisitos funcionales. - lo que el producto o servicio proporciona al cliente como

las caracteristicas fisicas.

Requisitos de desempefio. — como cumplen los requisitos funcionales en costo,

beneficio, fiabilidad.

8.3.4 Controles del disefio y desarrollo.
La empresa ha disefiado controles al proceso para asegurar de que:

e Se definan los resultados.

e Serealicen las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados

e Se realicen las verificaciones para asegurarse de que en las salidas se
cumplen con los requisitos de las entradas.

e Se conserve la informacion documentada del proceso.
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8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo

Con la realizacion de las actividades desde la planificacion, y verificaciones del
disefio y desarrollo, la empresa tiene salidas que permiten demostrar la satisfaccion

de los requisitos de entrada, tal como se indica en el procedimiento PR-DPS-001.

8.4. Control de los procesos, productos Yy servicios suministrados

externamente.

8.4.1 Generalidades.

Termo Ingenieria Cia. Ltda. compra materiales suministrados externamente por
medio de proveedores calificados, donde se determiné el alcance, aplicabilidad y

limites del Sistema de Gestion de Calidad.

Para esto se determind controles a aplicar a los procesos, productos y servicios

suministrados externamente cuando:

e Los productos y servicios que suministran los proveedores externos, seran
utilizados dentro de los propios productos o servicios de la empresa.
e Los productos y servicios que los proveedores entregaran a los clientes en

nombre de la empresa.
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8.4.2 Tipo y alcance del control.

Termo Ingenieria Cia. Ltda. dando cumplimiento a la norma de Calidad, disefio
un procedimiento para compras, seleccion y evaluacion de proveedores PR-CSEP-
001. El control a proveedores se los realiza cumpliendo los requisitos que exige la
norma y enfocandonos a la Gestion de Riesgos tal como se indica en el
procedimiento PR-GR-001, ya que si los productos y servicios que se entrega a los
clientes presentan alguna falla en sus sistemas, disefios, mantenimientos o
instalaciones de los sistemas de refrigeracion y aire acondicionado que ofrece la

empresa, podria afectar la satisfaccion del cliente y la productividad de la empresa.

Todos los procedimientos de compras y control de proveedores seran
verificados y aprobados por parte de Gerente General como parte directriz de la
empresa, de igual manera estaran en la reunién las personas de Logistica y

Produccion dando las especificaciones de los productos requeridos.

8.4.3 Informacion para los proveedores externos

La informacion que la empresa solicita a los proveedores se menciona en el
Procedimiento de comunicacion interna y externa PR-CIE-001, donde la empresa
solicita requisitos y especificaciones de los productos y servicios que ellos
disponen, esto para la calificacion y aprobacion de los proveedores, asi como los
controles y desempefio por parte del proveedor que la empresa aplica para el

cumplimiento de los objetivos.
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8.5.  Produccion y provision del servicio.

8.5.1 Control de la produccion.

Termo Ingenieria Cia. Ltda. cumpliendo con las normas de calidad planifica 'y
controla la produccién y de proveer productos y servicios que satisfagan las
necesidades de los clientes, las condiciones controladas consideran todas las
actividades desarrolladas, los recursos usados en la produccion y suministro del
producto y la provision del servicio antes, durante y después de la liberacion de los
productos y servicios. Para esto se ha disefiado un procedimiento para produccion

PR-PPS-001, donde se detallan las condiciones a controlar como:

e Control de los procesos en las diferentes fases.

e Planes de trabajo.

e Planes de Calidad.

e Disefios.

e Especificacion de los productos y servicios.

e Uso de la infraestructura adecuada para la operacion.
e Designacién de personas competitivas.

e Implementacion de errores para prevenir errores.

e Liberacion de productos para la entrega.

8.5.2 Identificacion y trazabilidad.

La trazabilidad de las salidas de los productos y servicios de la empresa estan
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enfocados al historial, aplicacion y ubicacion de los objetos, como por ejemplo los
ductos o elementos para el disefio o instalacion de sistemas de refrigeracion o aire

acondicionado se los disefia de acuerdo al espacio fisico donde se van a instalar.

También se toma en cuenta que para la elaboracién de los productos la empresa
tiene un procedimiento sobre los equipos o herramientas de medicion para cumplir

con las medidas o toma de datos exacto.

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos.

Termo Ingenieria Cia. Ltda. tiene un cddigo de ética donde guarda
confidencialmente la propiedad de cliente o proveedores externos, ya que ellos son
los que en algunos casos suministran bienes, informacién o infraestructura para
algun proceso de produccidon. Por lo que esta seccion se asegura los requisitos de

proteccion de propiedad de cliente y proveedores.

Cuando la propiedad de cliente o proveedor se dafie, la empresa tiene la
obligacion de comunicar la incidencia y llevar registros de la incidencia. La
empresa también toma en cuenta los riesgos o posibles potenciales por utilizar o
controlar la propiedad de cliente o0 proveedores, donde se tomara acciones para

prevenir los riesgos.
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8.5.4 Preservacion

La empresa dando cumplimiento con las normas de calidad de los productos y

servicios y de los requerimientos de los clientes, Termo Ingenieria define y

determina procesos para asegurar la preservacion de los productos, y la integridad

de los servicios que presta, por lo que se ha visto las siguientes formas de garantizar

la preservacion las mismas que se describen a continuacion:

Manipulacion: el correcto uso de las maquinas — herramientas, para evitar
dafos en los productos.

Almacenamiento: Se definen las areas designadas para el almacenamiento
de los productos fabricados ya que, al tratarse de productos metalico,
eléctricos o electromecanicos se los debe almacenar en lugares donde no
exista humead.

Transporte: al enviar los productos 0 maquinas para las instalaciones se debe
verificar que el transporte es el adecuado para evitar deterioros en los
ductos, evaporadores, motores, etc.

Infraestructura: las instalaciones donde se fabrican o ensamblan los
productos tiene que tener todas las garantias del caso como buena
iluminacién, corrientes de aire, temperatura adecuada y maquinaria en buen
estado, esto para preservar los productos donde no exista falas y mala

manipulacion.

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

Para dar cumplimiento a los requisitos de los clientes externos, la empresa tiene

procedimientos para brindar garantias de los equipos, instalaciones y
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mantenimientos de los sistemas de refrigeracion y aire acondicionad, asi como
capacitaciones de los productos o funcionamiento de las maquinas, para esto la
empresa tiene el area de ventas que cuenta con personal altamente calificado y los
mismos que se encargaran de dar la informacion necesaria sobre funcionalidad,
tiempos de mantenimiento, asi como también se encargaran de las encuestas de

satisfaccion a los clientes.

8.5.6 Control de los cambios

Termo Ingenieria Cia. Ltda. dispone de procesos en el caso de que se necesiten
cambios, como falta de alguna persona y se pueda cubrir ese puesto para no cumplir
con los tiempos de entrega, maquinas — herramientas que se dafiaron y toque utilizar
otro tipo de maquina, productos que ya no existan en el mercado o sean de dificiles
de encontrar y toque suplantar con algin producto o elemento de las mismas

caracteristicas.

8.6 Liberacion de los productos y servicios

Cumpliendo con los requerimientos y satisfaccion de los clientes, la empresa
antes de entregar productos para la instalacion o mantenimientos de sistemas de
refrigeracion o climatizacién, lleva un control de los productos antes de ser
liberados, esto se realiza en el area de produccion donde se ha disefiado un
procedimiento de aseguramiento de calidad PR-AC-001, donde verifican que su

cumplan los estandares de calidad. También se verifican los productos o elementos
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que los proveedores externos entregan para el ensamble de ciertas maquinas

indispensables para el funcionamiento de sistemas de refrigeracion y climatizacion.

8.7 Control de las salidas no conformes

Para llevar el control de productos no conformes a su salida la empresa ha
disefiado un procedimiento PR-PNC-001, donde se detalla cbmo se debe tratar las
salidas no conformes de los productos, el trato se lo puede hacer de las siguientes
maneras:

e Correccion
e Devolucion o suspension de la fabricacion de los productos.

e [Informando al cliente.

Ademas, se debe conservar documentada la no conformidad, las acciones
tomadas, y la identificacion de la o las personas que deciden la accion de la no
conformidad.

9.- Evaluacion del desempefio.

9.1 Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion.

9.1.1 Generalidades

Con respecto a la medicién y evaluacion Gerente junto a las jefaturas han

determinado lo que necesita seguimiento y medicién, los métodos de seguimiento
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y medicion, cuando se va a realizar el analisis y mediciones, para esto se ha

planificado y disefiado actividades para cumplir con el requerimiento, las mismas

que detallamos a continuacion.

e Evaluacion de Riesgos
e Evaluacion de Satisfaccion al cliente
e Evaluacion a proveedores y compras

e Producto no conformes

e Tratamiento de sugerencias, quejas y reclamos.

e Acciones correctivas y preventivas.

En base a estas actividades de seguimiento y analisis, la empresa va a determinar

la mejora continua a los procesos y dar cumplimiento a los objetivos establecidos

por la empresa.

9.1.2 Satisfaccion al cliente

La empresa dando cumplimiento a la Gestion de Calidad y enfocada en la

satisfaccion del cliente da seguimiento a los clientes cumpliendo el procedimiento

de Satisfaccion al cliente PR-SCL-001, el mismo que tiene registros de Sugerencias,

quejas y reclamos FT-SCL-002, y la encuesta de satisfaccion al cliente FT-SCL-

001 por medio de estos registros la empresa analiza el grado de satisfaccion con los

productos y servicios, y a la vez ayuda a la empresa a una mejora continua en los

procesos y mejora en servicios y productos.
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9.2 Auditoria Interna

La empresa ha planificado y disefiado un procedimiento de auditoria interna
PR-AI-001 donde se audita si el Sistema de Gestion de Calidad:

e Cumple con las normas y requisitos establecidos.

e [Esta disefiado eficazmente.

La auditoria se realiza a las personas encargadas de cada area detallado en la
Gestion de Calidad y de acuerdo al cronograma establecido, los mismas que debe
dar razén de los procesos a seguir y los cambios que sean necesarios en las no
conformidades encontradas. La auditoria seré realizada por personal de Calidad y
revisada con Gerente General, las mismas que se realizaran 2 veces al afio. Este
proceso serd documentado como verificacién de la implementacién de la auditoria

y de los resultados.

9.3 Revision por la direccion.

La alta direccion de Termo Ingenieria Cia. Ltda. debe realizar revision de
resultados y cumplimientos de objetivos mensualmente, verificando que se cumpla

la Gestion de Calidad eficazmente y alineados en todos los procesos establecidos.

La entrada de la revision por la alta direccion incluye las siguientes

consideraciones:

e Desemperio de los procesos.

e Satisfaccion y sugerencias de los clientes.
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e Recursos adecuados para el cumplimiento.

e Acciones correctivas y preventivas.

Las salidas de la revision por parte de la direccion incluyen las decisiones y

acciones relacionadas con:

e Oportunidades de mejora.
e Mejoramiento del producto final.

e Necesidades de recursos

10.- Mejora.

10.1 Generalidades

Termo Ingenieria Cia. Ltda. disefio procedimientos para determinar las
oportunidades de mejora para cumplir con los requisitos de los clientes y aumentar

la satisfaccion, esto incluye:

e Mejorando los productos y servicios que la empresa ofrece a sus clientes.
e Corrigiendo, previniendo efectos no deseados.

e Mejorando dia a dia la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad
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10.2 No conformidad y accion correctiva

La empresa dando cumplimiento al sistema de gestion de calidad, ha disefiado
un procedimiento PR-ACP-001, para tomar acciones sobres las no conformidades

encontrabas en la Auditoria Interna. El procedimiento define los requisitos para:

e Revisar las no conformidades.
e Determinar las causas
e Determinar las acciones a tomar.

e Reuvisar la accion correctiva o preventiva emprendida.

Para esto se llevara informacién documentada de las no conformidades que se
disefio en el procedimiento de Auditoria Interna, y el formato de las acciones

correctivas que se encuentra disefiado en el procedimiento de no conformidades.

10.3 Mejora Continua.

En busqueda de la satisfaccion a los clientes y a los empleados que son los
recursos con los que una empresa puede subsistir, se compromete constantemente
amejorar su Sistema de Gestion de Calidad considerando los resultados, evaluacion
y andlisis por parte de Gerente General como la parte directriz de la empresa, el
mismo que determinara si hay necesidades u oportunidades para la mejora continua

de Termo Ingenieria Cia. Ltda.
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PROCESO

RESPONSABLE

Gestion Gerencial

Gerente General

OBJETIVO DEL PROCESO

Disefar las estrategias necesarias, para alcanzar los objetivos y politicas establecidos, asi como dar el cumplimiento a los requistos de los
clientes y conseguir un optimo funcionamiento de la empresa Termo Ingenieria Cia. Ltda.

ENTRADAS

Mision

Vision

Politicas y Objetivos del SGC

Auditorias internas

No conformidades de productos

Oportunidad de mejora

Resultados de Indicadores

Acciones correctivas y preventivas

Formatos y procedimientos del
SGC

Quejas y reclamos de clientes

Informacion financiera y contable

ACTIVIDADES

Planificar estrategias de la empresa

Acciones correctivas

Acciones preventivas

Establecer metas e indicadores
organizacionales

Verificar el cumplimiento de los objetivos
y politicas

Analisis de datos

Satisfaccion de los clientes

Verificacion de Productos de calidad

Usar los documentos del SGC

Asignar los recursos necesarios en todas
las areas

Crear un clima laboral para un buen
desempeiio de los empleados

SALIDAS

Cumplimiento con el SGC

Planes de mejoramiento

Clientes satisfechos

Productos de calidad

Personal calificado

Identificacion de necesidades

Documentos correctamente
almacenados

Oportunidades de mejora

Asignacion correcto de los
recursos

RECURSOS

DOCUMENTACION

REGISTROS

Recursos humanos (manual de funciones)

SGC I1SO 9001_2015

Actas de reuniones con clientes

Recursos informaticos

Manual de funciones

Actas de reuniones con proveedores

Recursos de infraestructura, equipos, herramientas

Procedimientos de control

Comunicaciones

Recursos financieros

Objetivos y Politicas

Memorandos

REQUSITOS

INDICADORES

CLIENTES

Establecidos por ISO 9001:2015

Evaluacion del desempefio

Cliente interno y externo satisfecho

RUC

Ofertas Vs Pedidos

Proveedores satisfechos

Nombramiento

Productividad
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PROCESO

RESPONSABLE

Disefo y Produccion

Jefe Proyectos

OBJETIVO DEL PROCESO

Diseriar y fabricar sistemas de refrigeracion y aire acondicionado cumpliendo los estandares de calidad y satisfacer las necesidades de

nuestros clientes internos y externos.

ENTRADAS

Planos y Diagramas de SR

Materia prima

Uso y manejo

Componentes de SR

Normas SGC

Reglamentos
Informacion

Equipos de Tecnologia

Requerimientos y manejo de
materiales

No conformidades

Desperdicio de material

ACTIVIDADES

Planificacion de planos y diagramas

Preparacion de materia prima

Acciones Correctivas y preventivas

Planificar reuniones con proveedores de
materia prima

Elaboracién de ductos cumpliendo las
normas de calidad

Utilizacion de componentes adecuados
para SR como condensador, evaporador,
refrigerante, valvulas, bombas, etc

Verificar cumplimiento de objetivos

Verificar productos de calidad

Capacitar al personal

Realizar productos de calidad

Cumplir tiempos de respuesta

SALIDAS

Cumplimiento de la norma

Satisfaccioén de clientes

Oportunidad de mejora

Productos de calidad

Empleados méas productivos

RECURSOS

DOCUMENTACION

REGISTROS

Recursos humanos

SGC ISO 9001_2015

Actas de reuniones con Gerente

Recursos informaticos

Manual de capacitcion

Actas de reuniones con proveedores

Recursos de infraestructura, equipos, herramientas

Procedimientos de control

Facturacién de compras

Documentos de control y compras

REQUSITOS

INDICADORES

CLIENTES

Establecidos por ISO 9001:2015

Productividad

Cliente interno y externo satisfecho

Satisfaccion del cliente

Proveedores satisfechos

Resultados de pruebas de productos
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PROCESO

RESPONSABLE

Logistica

Jefe Logistica

OBJETIVO DEL PROCESO

Garantizar la recepcion del material o materia prima cumpliendo los estandarez segun la norma y mantener ordenado y almacenado la
informacion de logistica para evitar perdidas de tiempo

ENTRADAS

Flujo de bienes

Administracion

Materia Prima

Componentes de SR

Economia

Tiempos de respuesta

Distribucion

Abastecimiento

Planta

ACTIVIDADES

Planificar flujo de bienes

Planificar los subsistemas

Adminsitrar de la manera méas optima
materia prima y componentes

Sefializar y ordenar componentes para
evitar perdidas de tiempo

Al recibir la materia prima o
componentes verificar que se encuentran
en buen estado

Verificar documentos de recepcion

Cumplir con las normas establecidas

Capacitar al personal

Mantener la informacion bien
documentada y archivada

SALIDAS

Entregas justo a tiempo

Cumplimiento de tiempos

Oportunidad de mejora

Empleados més productivos

Respuesta eficiente

Sin perdidas econémicas

RECURSOS

DOCUMENTACION

REGISTROS

Recursos humanos

No conformidades

Actas de reuniones con Gerente

Recursos informaticos

Planificacion de envios y recepcion

Actas de reuniones con proveedores

Recursos de infraestructura

Procedimientos de control

Actas de reuniones con Produccion y Disefio

Documentos de control y compras

Facturacion mensual

REQUSITOS

INDICADORES

CLIENTES

Establecidos por ISO 9001:2015

Rotacién de Inventario

Cliente interno y externo satisfecho

Porcentaje de devoluciones

Proveedores satisfechos

Porcentaje de articulos entregados en el
tiempo previsto
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PROCESO RESPONSABLE

Ventas Jefe de Servicio al Cliente

OBJETIVVO DEL PROCESO

Alcanzar las metas establecidas por la empresa, y satisfacer las necesidades de los clientes prestando un servicio de calidad.

ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS
Encuestas Planificar los objetivos mensuales Facturacion
Clientes Planificar planes de ventas Volumen de ventas
Requerimientos Reducir tiempos de atencion Reportes de ventas
Gestion de cobro Verificar tiempos de atencion Cliente satisfecho
Facturacion Analizar pedidos de clientes Cumplimiento de Objetivos
Demanda Cotizar pedido Oportunidad de mejora
Generar ordenes Informacién documentada
Venta
Postventa

Capacitar al personal

RECURSOS DOCUMENTACION REGISTROS
Recursos humanos Manual de capacitacion Actas de reuniones con Gerente
Recursos informaticos Planifiacion de ventas Facturacion mensual
Recursos de infraestructura Ventas realizadas Actas de reuniones con ejecutivos de ventas
REQUSITOS INDICADORES CLIENTES
Establecidos por 1SO 9001:2015 Nivel de cumplimiento de ventas Cliente interno y externo satisfecho
Indice de reclamos de clientes Proveedores satisfechos

Indice de saisfaccion del cliente
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PROCESO

RESPONSABLE

Adminitrativo y Finanzas

Jefe Administrativo y Gerente

OBJETIVVO DEL PROCESO

Disponer de los recursos financieros, asi como la correcta administracion y planificaciéon de recursos de la empresa para lograr los objetivos

establecidos.

ENTRADAS

Plan de compras

Historial de estados financieros

Nomina

Cartera

Créditos

Presupuesto

ACTIVIDADES

Acciones Correctivas

Acciones Preventivas

Planificacion de presupuestos

Planes de pago

Planificar creditos a determinados
clientes

Verificacion de movimientos bancarios

Verificacion de la nbmina

Verificacion de pago de facturas

Auditorias

Pago de nébmina

Pago de proveedores

Elaboracion de estados financieros

Pago de Creditos

Recaudo de cartera

SALIDAS

Informes periédicos

Pago de nomina

Registro de balances

Registro de Movimientos

Documentacién almacenada

Pago de proveedores

Recuperacion de cartera

RECURSOS

DOCUMENTACION

REGISTROS

Recursos humanos

Balances

Acta de reuniones con Gerente

Recursos informaticos

Movimientos bancarios

Acta de reunines con jefes.

Recursos de infraestructura

Procedimientos

REQUSITOS

INDICADORES

CLIENTES

Establecidos por ISO 9001:2015

Estados Financieros

Cliente interno y externo satisfecho

Utilidad

Proveedores satisfechos

Entidades financieras satisfechas
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PROCESO

RESPONSABLE

Talento Humano

Jefe RRHH y Gerente

OBJETIVO DEL PROCESO

Desarrollar las competencias, desempefio y un clima laboral acorde para el personla de la empresa y de esta forma dar cumplimiento a los

objetivos de la empresa.

ENTRADAS

Necesidades del personal

Informacion

Salarios del personal

Aprobacién de cargos

Informaciéon de desemperio

Capacitaciones

Comunicacion

ACTIVIDADES

SALIDAS

Definir programas de capacitacion de
acuerdo a las necesidades

Informes periddicos

Pago de ndmina

Planificar vacaciones, permisos de cada
empleado.

Contratos laborales

Registro de capacitaciones

Elaborar evaluaciones de desempefo

Documentacién almacenada

Elaborar némina de pagos con sus
respectivos cumplimientos de ley como
seguro social y decimos

Clima laboral satisfactorio

Cumplimiento de norma

Elaborar archivo del personal y cargos

Verificar reportes de accidentes
laborables y enfermedades

Verificar cumplimiento de los objetivos

Verificar que se cumpla con el proceso

Acciones correctivas y preventivas de
acuerdo al seguimiento

RECURSOS

DOCUMENTACION

REGISTROS

Recursos humanos

De personal

Acta de reuniones con Gerente y Jefaturas

Recursos informaticos

Manual de Calidad

Acta de reunion con personal

Recursos de infraestructura

Reglamento interno

Registro de capacitaciones

Legislacion la boral y seguridad social

Registros de desempefio

REQUSITOS

INDICADORES

CLIENTES

Establecidos por ISO 9001:2015

Evaluacion de desempefio

Cliente interno

Clima laboral

Proveedores satisfechos

Indice de rotacion de personal
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Responsabilidades FECHA DE ELABORACION| Mar-17

MANUAL DE FUNCIONES GERENTE GENERAL

DATOS GENERALES
Nombre del cargo GERENTE GENERAL
Area GERENCIA
Ciudad QUITO
Jefe inmediato PROPIETARIO DE LA EMPRESA
Cargos bajo su
resgonsabjilidad TODOS

OBJETIVO DEL CARGO
Dar seguimiento y cumplimiento al Sistema de Gestion de Calidad, para alcanzar los
objetivos y politicas planteadas, asi como verificar la productividad de los
empleados, los indices de satisfaccion de los clientes y los indicadores establecidos
en cada uno de los procesos de la empresa.

COMPETENCIA DEL CARGO
EDUCACION FORMAL Profesional

Msc. En Administracion de Empresas.

TITULO REQUERIDO Msc. En Mecénica Industrial

Ingeniero Industrial

EXPERIENCIA Minimo 3 afios de experiencia en cargos similares

En ventas y atencion al cliente

En Sistemas de Refrigeracion y A/C

CONOCIMIENTOS Financieros y Contables

Gestion de Calidad

Administracion
DESCRIPCION DE FUNCIONES
Verificar y coordinar que se cumplan los requisitos del Sistema Gestion de Calidad.

Administrar y dirigir el funcionamiento de la planta

Analizar que todos los procesos estén enfocados al cliente.

Verificar que los productos y servicios ofrecidos por Termo Ingenieria Cia. Ltda.
cumplan los procesos de calidad

Mantener reuniones frecuentes con los jefes de cada area para analizar problemas
ocurridos
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Responsabilidades FECHA DE ELABORACION| Mar-17

Coordinar los riesgos que afecten a la satisfaccion del cliente, asi como analizar

oportunidades de mejora

Verificar la situacion financiera de la empresa.

Reunirse con proveedores para cerrar contratos que favorezcan a la empresa
Dar seguimiento a todos los activos de la empresa para evitar pérdidas de las

mismas.

DESCRIPCION DE FUNCIONES

Verificar los planes de acciones correctivos y preventivos de cada area

Velar por los intereses de la empresa dando cumplimiento a los objetivos y politicas

de calidad

Comunicar oportunamente a los empleados respecto a cambios estratégicos,

funciones de empleados o sobre productos v servicios.

Verificar incentivos y satisfaccion de los empleados para mantener un clima laboral

en los indices mas altos de la empresa

DESCRIPCION DE RESPONSABILIDADES

RESPONSABILIDADES

PRIORIDAD

ALTA MEDIA

BAJA

Bienes de la empresa

Maquinaria
Herramienta
Equipos
Informéticos
Activos fijos
Dinero

X
X

>

Direccidn de personas

Control
Revision
Aprobacion

Contactos (Relaciones
internas y externas)

Clientes
Empleados
Proveedores

Documentacion e Informacion

Procesos
Manual
Facturacion
Contratos

X X X X|X X X|X X X|X X
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Manual de Funciones y PAGINAS 3
Responsabilidades FECHA DE ELABORACION| Mar-17

MANUAL DE FUNCIONES JEFE DE PRODUCCION

DATOS GENERALES
Nombre del cargo Jefe de Produccion
Area PRODUCCION
Ciudad QUITO
Jefe inmediato GERENTE GENERAL

Técnico en refrigeracion y ayudante
Técnico metalmecénico y ayudante
Técnico eléctrico y ayudante
OBJETIVO DEL CARGO

Cargos bajo su
responsabilidad

Verificar que se cumplan los procesos productivos, para alcanzar la efectividad,
productos de calidad y dar cumplimiento de los objetivos establecidos.

COMPETENCIA DEL CARGO
EDUCACION FORMAL Profesional
Ingeniero Industrial y Procesos

TITULO REQUERIDO Ingeniero en Mecéanica Industrial
Ingeniero Eléctrico
EXPERIENCIA Minimo 2 afios de experiencia en cargos similares

Ventas y atencion al cliente
Sistemas de Refrigeracion y A/C
CONOCIMIENTOS Disefio de Maquinas
Gestion de Calidad y Seguridad
Ofimatica

DESCRIPCION DE FUNCIONES
Coordinar, Dirigir y Controlar las actividades del personal a su cargo conforme a
los procedimientos establecidos por la empresa
Verificar que se cumplan los tiempos de respuesta para la produccion de equipos
de sistemas de refrigeracion y aire acondicionado, ductos de ventilacion, etc.

Analizar los tiempos de para por maquinas defectuosas.

Disefar planes de accidn correctiva y preventiva para evitar pérdidas de tiempo.

Verificar que cumplan con todos los requisitos de seguridad, asi como los de
calidad establecidos por la empresa.
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Responsabilidades

FECHA DE ELABORACION

Mar-17

Participar en las reuniones con Gerente General a fin de tratar temas trascendentales
para la empresa y aportar con ideas con respecto al area encargada
Capacitar a los cargos bajo su mando para que realicen un trabajo eficiente y

efectivo

Innovar o dar ideas con nuevos productos que puedan ayudar a la empresa.

DESCRIPCION DE FUNCIONES

Verificar reportes de los productos realizados.

Velar por los intereses de la empresa dando cumplimiento a los objetivos y politicas

de calidad.

Reunirse y Verificar con las personas de logistica el inventario disponible.

DESCRIPCION DE RESPONSABILIDADES

RESPONSABILIDADES PRIORIDAD
ALTA MEDIA BAJA
Maquinaria X
Herramienta X
) Equipos
Bienes de la empresa auip s X
Informaticos
Activos fijos X
Dinero X
Control X
Direccién de personas Revision X
Aprobacion X
) Clientes X
Contactos (Relaciones
. Empleados X
internas y externas)
Proveedores X
Procesos X
. ., |Manual X
Documentacion e Informacion .,
Facturacion X
Contratos X
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MANUAL DE FUNCIONES ASISTENTE ADMINISTRATIVO
CONTABLE
DATOS GENERALES

Nombre del cargo ASISTENTE ADMINISTRATIVO CONTABLE
Area CONTABILIDAD
Ciudad QUITO
Jefe inmediato GERENTE GENERAL
Cargos bajo su
responsabilidad N/A

OBJETIVO DEL CARGO

Controlar y administrar la informacion financiera de la empresa, asi como elaborar
reportes diarios donde se refleje la situacion financiera de la empresa.

COMPETENCIA DEL CARGO

EDUCACION FORMAL Profesional

Ingeniero en Administracion de Empresas

TITULO REQUERIDO Contador

EXPERIENCIA Minimo 2 afios de experiencia en cargos similares
Ofimatica

Programas contables

CONOCIMIENTOS Administracion

Financieros

Tributarios

DESCRIPCION DE FUNCIONES
Registros de informacion de facturas de proveedores y clientes.
Control de pagos de los diferentes servicios basicos.
Registro de obligaciones bancarias.
Registro de pagos pendientes para evitar caer en mora
Elaboracién de retenciones correspondientes
Realizar estados financieros
Elaborar egresos e ingresos al sistema contable
Descarga de facturas electronicas de diferentes proveedores.
Reunirse con el departamento de Logistica para el pago a los proveedores.
Informar al Gerente cuando existan cambios 0 inconvenientes.
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Responsabilidades FECHA DE ELABORACION| Mar-17
Cumplir con el manual interno de la empresa
Asistir operativamente al Gerente General para todos los temas financieros.
DESCRIPCION DE RESPONSABILIDADES
RESPONSABILIDADES PRIORIDAD
ALTA MEDIA BAJA
Maquinaria X
Herramienta X
. Equipos
Bienes de la empresa quip . X
Informaticos
Activos fijos X
Dinero X
Control X
Direccién de personas Revision X
Aprobacion X
. Clientes X
Contactos (Relaciones
. Empleados X
internas y externas)
Proveedores X
Procesos X
. .. |Manual X
Documentacidn e Informacidn .
Facturacion X
Contratos X
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Responsabilidades FECHA DE ELABORACION| Mar-17

MANUAL DE FUNCIONES ASISTENTE DE VENTAS

DATOS GENERALES
Nombre del cargo ASISTENTE DE VENTAS
Area VENTAS
Ciudad QUITO
Jefe inmediato GERENTE GENERAL
Cargos bajo su
responsabilidad N/A

OBJETIVO DEL CARGO

Dar cumplimiento a los objetivos establecidos por la empresa, asi como planificar,
ejecutar y controlar estrategias de venta generando nuevas oportunidades de
negocio.

COMPETENCIA DEL CARGO

EDUCACION FORMAL Universitario

En Administracion

TITULO REQUERIDO En Ingenieria Industrial

EXPERIENCIA Minimo 1 afios de experiencia en cargos similares

Ventas y atencion al cliente

Sistemas de Refrigeracion y A/C

CONOCIMIENTOS Ofimatica

DESCRIPCION DE FUNCIONES

Organizar las rutas de visitas a los clientes.

Visitar a los clientes ya establecidos para la ruta diaria.

Ofrecer los productos y servicios que brinda la empresa.

Tomar los pedidos de los clientes

Comunicar correctamente a los clientes para evitar malos entendidos al momento de
la entrega de productos, instalaciones 0 mantenimientos.

Entregar el documento de pedido de cliente a Jefe encargado de Produccion.
Verificar que los productos que se van a entregar a clientes se encuentren
elaborados siguiendo las normas de calidad.

Cumplir con los objetivos de ventas establecidos por la empresa.

Cumplir con los requisitos establecidos en el Manual de Calidad de la empresa.
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Responsabilidades FECHA DE ELABORACION| Mar-17

Cumplir con todos los estdndares de seguridad
Cumplir con el reglamento interno.
Mantener buenas relaciones con los clientes, jefes y Gerente General

DESCRIPCION DE FUNCIONES

Comunicar a los clientes sobre los productos y servicios que ofrece la empresa se a

clientes nuevos o potenciales.

Realizar registro de reclamos, quejas y sugerencias de los clientes.

Realizar encuestas de satisfaccion de los clientes.

DESCRIPCION DE RESPONSABILIDADES

RESPONSABILIDADES

PRIORIDAD

ALTA

MEDIA

BAJA

Bienes de la empresa

Maquinaria
Herramienta
Equipos
Informaticos
Activos fijos
Dinero

X
X

X

Direccidn de personas

Control
Revision
Aprobacion

X X X |X X

Contactos (Relaciones
internas y externas)

Clientes
Empleados
Proveedores

Documentacion e Informacion

Procesos
Manual
Facturacion
Contratos

X XX X X
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Responsabilidades FECHA DE ELABORACION| Mar-17

MANUAL DE FUNCIONES ASISTENTE DE LOGISTICA

DATOS GENERALES
Nombre del cargo ASISTENTE DE LOGISTICA
Area LOGISTICA
Ciudad QUITO
Jefe inmediato GERENTE GENERAL
Cargos bajo su
responsabilidad N/A

OBJETIVO DEL CARGO

Recibir y verificar la materia prima o elementos para la produccion de Sistemas de
Refrigeracién y A/C, asi como llevar un control y orden de la bodega encargada.

COMPETENCIA DEL CARGO

EDUCACION FORMAL Universitario

En Administracion

TITULO REQUERIDO En Ingenieria Industrial

EXPERIENCIA Minimo 1 afios de experiencia en cargos similares

Programas de Logistica

Sistemas de Refrigeracion y A/C

CONOCIMIENTOS Ofimatica

Manejo y rotacion de inventarios

Ventas y atencion al cliente.

DESCRIPCION DE FUNCIONES
Recibir la materia prima o elementos eléctricos o electromecanicos que entreguen
los proveedores
Verificar al momento de recibir la materia prima o elementos eléctricos o
electromecénicos
Llevar formatos para devolucion de materia prima en mal estado.

Mantener ordenado, limpio y bien identificado el area de bodega.
Registrar el inventario fisico y digital de toda la bodega.

Entregar las facturas al area contable.

Informar a Gerencia sobre las anomalias encontradas al momento de la recepcion.
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Responsabilidades FECHA DE ELABORACION| Mar-17

Entregar a tiempo los elementos o materia prima solicitada por el area de
produccion.

Registrar la entrega de algiin elemento o materia prima para evitar pérdidas del
material.

Apoyar las labores de venta cuando se requiera

DESCRIPCION DE FUNCIONES
Mantener buenas relaciones con los proveedores, jefes y Gerente General
Cumplir con los requisitos establecidos en el Manual de Calidad de la empresa.
Cumplir con todos los estandares de seguridad

Cumplir con el reglamento interno.
DESCRIPCION DE RESPONSABILIDADES

RESPONSABILIDADES PRIORIDAD
ALTA MEDIA BAJA
Maquinaria X
Herramienta X
Equipos
Informéaticos
Activos fijos X
Dinero X
Control
Direccién de personas Revision
Aprobacion
Clientes
Empleados
Proveedores
Procesos
Manual
Facturacién
Contratos X

Bienes de la empresa X

Contactos (Relaciones
internas y externas)

Documentacion e Informacion

X X X|X X X|X X X
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Responsabilidades FECHA DE ELABORACION| Mar-17

MANUAL DE FUNCIONES ASISTENTE DE RRHH

DATOS GENERALES
Nombre del cargo ASISTENTE DE RRHH
Area TALENTO HUMANO
Ciudad QUITO
Jefe inmediato GERENTE GENERAL
Cargos bajo su
responsabilidad N/A

OBJETIVO DEL CARGO

Administrar al personal de la empresa por medio de procesos de seleccion, control
y salida de empleados de la empresa, asi como disefiar programas de salud
ocupacional y capacitaciones para el desarrollo profesional y personal de los
empleados.

COMPETENCIA DEL CARGO

EDUCACION FORMAL Profesional

Psicblogo

TITULO REQUERIDO Administracion de empresas

Relaciones Humanas

EXPERIENCIA Minimo 1 afios de experiencia en cargos similares

Sistemas de recursos humanos

Ley Organica de trabajo

CONOCIMIENTOS Seguridad social y ocupacional

Mejora de clima laboral

Ofimética

DESCRIPCION DE FUNCIONES

Realizar los procesos de seleccion de personal
Verificar que los empleados se encuentren debidamente afiliados al Seguro Social
Velar por los intereses del personal.

Realizar capacitaciones acorde al perfil de cada empleado.

Coordinar actividades para el festejo de cumplearios y fechas especiales durante

todo el afio.
Mantener bien documentada y almacenada los expedientes del personal como hojas

de vida, certificados de estudio, evaluacion de desempefio, llamados de atencion,
felicitaciones v pagos de aportes.
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Responsabilidades FECHA DE ELABORACION| Mar-17

Velar por el bienestar de los trabajadores, verificando que los puestos de trabajo
sean los més dptimos y se encuentren bien distribuidos para que puedan
desempefiarse de la mejor manera.

DESCRIPCION DE FUNCIONES
Registrar en los expedientes del personal la asistencia, vacaciones, ausencias y
PEermisos.
Realizar los pagos de los sueldos en las fechas indicadas y cumplir los requisitos de
la ley

Cumplir y hacer cumplir con el reglamento interno

Cumplir y hacer cumplir con los requisitos del manual de calidad de Termo
Ingenieria Cia. Ltda.

Reunirse con Gerente y Jefaturas para tratar temas trascendentales de la empresa y
opinar sobre oportunidades de mejora para la empresa.

Comunicar a los empleados sobre cambios organizacionales, seguridad y salud
ocupacional y asuntos varios de la empresa.

Revisar comisiones, pagos de decimos, y descuentos por préstamos o seguro
social.

DESCRIPCION DE RESPONSABILIDADES

RESPONSABILIDADES PRIORIDAD
ALTA MEDIA BAJA
Maquinaria X
Herramienta X
. Equipos
Bienes de la empresa quip . X
Informaticos
Activos fijos X
Dinero X
Control X
Direccién de personas Revision X
Aprobacion X
) Clientes X
Contactos (Relaciones
. Empleados X
internas y externas)
Proveedores X
Procesos X
. ., |Manual X
Documentacion e Informacion .
Facturacion X
Contratos X
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MANUAL DE FUNCIONES TECNICO DE REFRIEGERACION Y AIRE
ACONDICIONADO

DATOS GENERALES
Nombre del cargo TECNICO DE REFRIGERACION Y A/C
Area PRODUCCION
Ciudad QUITO
Jefe inmediato JEFE DE PRODUCCION
Cargos bajo su AYUDANTE TECNICO DE REFRIGERACION
responsabilidad

OBJETIVO DEL CARGO
Realizar montaje, reparacion, mantenimiento e instalacion de equipos de
refrigeracion y aire acondicionado, siguiendo las normas técnicas y seguridad
establecidas, asi como estar dispuesto a recibir capacitaciones constantes para

mantenerse actualizado de acuerdo a las exigencias del mercado.
COMPETENCIA DEL CARGO

EDUCACION FORMAL Técnico

TITULO REQUERIDO Técnico en Refrigeracion

EXPERIENCIA Minimo 2 afios de experiencia en cargos similares
Sistemas de Refrigeraciony A/C

Verificacion de fallas.

CONOCIMIENTOS Ofimatica

En herramientas y equipos de medicion

Control de documentos

DESCRIPCION DE FUNCIONES
Seleccionar, preparar y manipular herramientas que se van a utilizar en montaje,
instalacion, mantenimiento y reparacion en Sistemas de Refrigeracion y Aire
Proponer nuevas tecnologias para la instalacion, mantenimiento y reparacion.
Seleccionar los materiales, elementos y gases de refrigeracion segun la necesidad y

tipo de instalacion o mantenimiento.
Diagnosticar e identificar fallas en los sistemas mecanicos o eléctricos de los

Sistemas de Refrigeracion y Aire Acondicionado, asi como determinar las causas

de las fallas y posibles soluciones.
Ejecutar trabajos de ajuste mecanico especialmente con acoples y doblado de

tuberia
Ejecutar trabajos de construccion y cableado de circuitos eléctricos para los

Sistemas de Refrigeracion.
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Verificar y registrar la calidad de los sistemas de refrigeracion y aire acondicionado
aplicando las pruebas de presion, de vacio, manométricas y de fugas.
DESCRIPCION DE FUNCIONES

Aplicar soldadura oxiacetilénica, eléctrica, con soplete y pistola de estafiar.
Elaborar informes técnicos sobre el montaje, instalacién, mantenimiento y
reparacion de los sistemas.

Aplicar los reglamentos internos de la empresa.

Aplicar las normas de seguridad Industrial para evitar accidentes laborables.

Estar comprometido con la empresa y guardar la confidencialidad de los productos

Y Servicios.

Informar oportunamente a Jefe de Produccion sobre elementos, materiales,

herramientas y maquinaria de la empresa que presenten algin desperfecto que

afecte la productividad de las labores encargadas.

Realizar trabajos de mantenimiento o ensamble en altura sguiendo las normas de

seguridad para este tipo de trabajo.

Aplicar las normas de calidad segin el manual de la empresa, el mismo que se

encuentra enfocado a la satisfaccion de los clientes.

Pedir cooperacion y establecer los trabajos necesarios previa capacitacion a la

persona bajo su mando, en este caso al Ayudante de Refrigeracion.
DESCRIPCION DE RESPONSABILIDADES

RESPONSABILIDADES PRIORIDAD

ALTA MEDIA BAJA

Magquinaria X
Herramienta X
Bienes de la empresa Equipos
Informéaticos
Dinero

X

Control
Direccion de personas Revision

Aprobacion

X [X X X|X

Clientes
Empleados
Proveedores

Contactos (Relaciones
internas y externas)

Procesos
Documentacidn e Informacién Manual
Contratos X

X X ([X X
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MANUAL DE FUNCIONES TECNICO METAL MECANICO

DATOS GENERALES
Nombre del cargo TECNICO METAL MECANICO
Area PRODUCCION
Ciudad QUITO
Jefe inmediato JEFE DE PRODUCCION
Cargos bajo su AYUDANTE METAL MECANICO
responsabilidad

OBJETIVO DEL CARGO

Realizar trabajos de calidad con maquinas - herramientas disponibles en la empresa,
asi como aportar con nuevas ideas tecnolégicas para la produccion de elementos de
sistemas de Refrigeracion y Aire Acondicionado.

COMPETENCIA DEL CARGO

EDUCACION FORMAL Técnico

Técnico en Mecénica

TITULO REQUERIDO Técnico Metal Mecéanico

EXPERIENCIA Minimo 2 afios de experiencia en cargos similares

Sistemas de Refrigeracion y A/C

Verificacion de fallas.

CONOCIMIENTOS En herramientas y equipos de medicion

Ofimética

Funcionamiento de maquinas - herramientas.

DESCRIPCION DE FUNCIONES

Organizar, preparar, dirigir, controlar y ejecutar trabajos con maquinas -
herramientas como equipos para cizallado, equipos para doblado y conformado,
equipos para soldar, centros de maquinado, maquinas fresadoras, maquinas
rectificadoras, maquinas para acabado y pulido rectificado, maquinas para
Preparar las maquinas para la produccion.

Llevar un control y registros de mantenimientos correctivos y preventivos de las
maguinas.
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Disefiar y analizar los planos para la fabricacion de los productos.

Conocer la caracteristicas y propiedades de los diferentes metales para la
elaboracion de los productos.

DESCRIPCION DE FUNCIONES

Elaborar informes técnicos de las maquinas fabricadas

Informar oportunamente al Jefe de Produccion sobre algin problema encontrado,
para que no afecte con la productividad de los trabajos encargados.

Aplicar los reglamentos internos de la empresa.

Aplicar las normas de seguridad Industrial para evitar accidentes laborables.

Estar comprometido con la empresa y guardar la confidencialidad de los productos
y servicios de Termo Ingenieria Cia. Ltda.

Mantener el &rea de trabajo en perfecto orden y aseo.

Pedir cooperacion y establecer los trabajos necesarios previa capacitacion a la
persona bajo su mando, en este caso al Ayudante Metal Mecanico.

DESCRIPCION DE RESPONSABILIDADES

RESPONSABILIDADES PRIORIDAD

ALTA MEDIA BAJA

Magquinaria X
Herramienta X
Equipos
Informéaticos
Activos fijos
Dinero

Bienes de la empresa X

Control
Direccién de personas Revision
Aprobacion

XX X X|X X

Clientes
Empleados
Proveedores

Contactos (Relaciones
internas y externas)

Procesos
Manual

Facturacién X
Contratos X

X X [X X

Documentacion e Informacion
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MANUAL DE FUNCIONES TECNICO ELECTRICO

DATOS GENERALES
Nombre del cargo TECNICO ELECTRICO
Area PRODUCCION
Ciudad QUITO
Jefe inmediato JEFE DE PRODUCCION
Cargos bajo su AYUDANTE ELECTRICO
responsabilidad

OBJETIVO DEL CARGO

Mantener todos los sistemas eléctricos de las obras, productos fabricados e
instalaciones de la empresa en perfectas condiciones de funcionamiento.

COMPETENCIA DEL CARGO

EDUCACION FORMAL  [Técnico o Ingeniero

Técnico Eléctrico

TITULO REQUERIDO Ingeniero Eléctrico

EXPERIENCIA Minimo 2 afios de experiencia en cargos similares

Sistemas de Refrigeracion y A/C

Verificacion de fallas.

CONOCIMIENTOS Ofimética

En herramientas y equipos de medicion

Electricidad

DESCRIPCION DE FUNCIONES

Inspeccionar las herramientas a utilizar para un correcto trabajo.

Realizar el diagnostico de fallas y las posibles causas y soluciones.

Reparar los sistemas eléctricos de las maquinas - herramientas, productos
fabricados e instalaciones de la empresa.

Cablear ductos, realizar montajes, revisar acometidas, realizar conexiones de los
equipos.

Cumplir con el reglamento interno.

Cumplir con las normas de seguridad para evitar accidentes laborales.
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Estar comprometido con la empresa y guardar la confidencialidad de los productos
y servicios de Termo Ingenieria Cia. Ltda.

Cumplir con los requisitos del Manual de Calidad.

Mantener el area de trabajo en perfecto ordeny aseo.

DESCRIPCION DE FUNCIONES

Informar oportunamente a Jefe de Produccion sobre elementos, materiales,
herramientas y maquinaria de la empresa que presenten algin desperfecto que
afecte la productividad de las labores encargadas.
Llevar informes y registros de las fallas encontradas y trabajos realizados en la
empresa Yy con los clientes externos.
Pedir cooperacion y establecer los trabajos necesarios previa capacitacion a la
persona bajo su mando, en este caso al Ayudante Eléctrico.
DESCRIPCION DE RESPONSABILIDADES
RESPONSABILIDADES PRIORIDAD

ALTA MEDIA BAJA

Maquinaria X
Herramienta X
Equipos

Informaticos
Activos fijos X
Dinero

Bienes de la empresa X

Control
Direccién de personas Revision
Aprobacion

X X X|X

Clientes
Empleados
Proveedores

Contactos (Relaciones
internas y externas)

Procesos
Manual

Facturacion X
Contratos X

X XX X X

Documentacion e Informacion
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ELABORACION

1.- OBJETIVO

Controlar los documentos internos y externos establecidos dentro de la empresa

Termo Ingenieria Cia. Ltda. asi como su elaboracion, aprobacion, pedido, entrega,

y todas las disposiciones por parte de las personas encargadas.

2.- ALCANCE

El procedimiento de control de documentos es aplicable para todas las areas y

empleados de la empresa y todos los documentos existentes en la empresa, el

procedimiento comienza con el disefio y finaliza con la aplicacién del mismo.

3.- POLITICAS

e Todos los documentos internos existentes dentro de la empresa deben tener

un sello de autenticidad para evitar plagios o robo de informacion.

e Los documentos externos que son importantes para el cumplimiento del

SGC vy de las actividades que la empresa lleva, deben ser controlados y

verificados previa utilizacion de los mismos.

e Los documentos obsoletos se los debe ir desechando previa actualizacion de

los mismos si es el caso.

e La copia de los documentos se los debe realizar en formato digital previa

verificacion y autorizacion de las personas encargadas del procedimiento.

4.- RESPONSABLES

Gerente General: Aprobar el procedimiento junto al duefio del proceso.
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Empleados de la empresa: Cumplir con el procedimiento

Jefe de Calidad: Disefiar todo el procedimiento y verificar el procedimiento junto

al Gerente General.

5.- GLOSARIO DE TERMINOS

Informacion documentada: Informacion requerida a ser controlada y mantenida

por la organizacién y el medio en el que es contenida.

Documento: Es un escrito en papel u otro tipo de soporte con que se prueba,

acredita una cosa como titulo, procedimientos, manuales, etc.

Documento interno: Es aquel que se ha creado y aprobado por la Organizacién

dentro del ambito del Sistema de Gestién de Calidad.

Documento externo: Es aquel que no se ha creado y aprobado en la organizacién
pero que son fundamentales para el desempefio del Sistema de Gestion de Calidad.

Documento obsoleto: Es un documento que ha perdido su validez, ya que no esta

vigente en fecha ni en contenido.

Copia controlada: Son documentos sobre el cual existe control y responsabilidad

para informar y suministrar las actualizaciones que se realicen.

Copia no controlada: Son documentos sobre el cual no existe responsabilidad de

comunicar sus cambios o actualizaciones.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionados o que interactdan, las

cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Formato: Se refiere al tamafio y modo de presentacion de procedimientos,

procesos, manuales.
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Registro: Es un documento donde se relacionan ciertos acontecimientos o cosas,

especialmente aquellos que deben constar permanentemente de forma oficial.

Listado maestro de documentos: Es un formato que relaciona toda la

documentacion existente en el Sistema de Gestion de Calidad de una organizacion.

6.- DOCUMENTOS RELACIONADOS
ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de Calidad — Requisitos

ISO 9000:2015 Sistemas de Gestion de calidad — Términos y definiciones.

7.- DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Termo Ingenieria Cia. Ltda. ha disefiado un procedimiento para el control,
redaccion, codificacion, manejo, actualizacion, eliminacion copias controladas y no
controladas y documentos externos que se utilizan en la empresa para el

cumplimiento del Sistema de Gestion de Calidad.

Control de documentos
PARA DOCUMENTOS NUEVOS

e Realizar el requerimiento del documento por medio del formato FT-RD-
001, el mismo que debe llevar completos todos los campos y autorizaciones
de los responsables, el documento se entrega a Jefe de Calidad.

e Al recibir el documento se analiza junto al Gerente General para la
aprobacion o negacion del requerimiento de nuevo documento del Sistema
de Gestion de Calidad.
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e Si el requisito es aprobado se lleva a cabo la elaboracion del documento
siguiendo los parametros necesarios del procedimiento y se registra en la

lista maestra de documentos FT-LM-001.
PARA DOCUMENTOS EXISTENTES

e Realizar el requerimiento de documentos por medio del formato FT-RD-
001, sea para actualizar o eliminar documentos.

e Gerente General aprueba o desaprueba la actualizacion o eliminacion de
documentos del Sistema de Gestion de Calidad.

¢ Siel requisito es aprobado se lleva a cabo la actualizacién o eliminacion del
documento siguiendo los pardmetros necesarios del procedimiento y se

registra en la lista maestra de documentos FT-LM-001.

Redaccion de los documentos.

Los documentos tienen que ser redactados en un lenguaje entendible y que facilite
la compresion del contenido para todos los empleados de la empresa Termo

Ingenieria Cia. Ltda.

Contenido de los documentos del Sistema de Gestion de Calidad

Todos los documentos del SGC de la empresa Termo Ingenieria Cia. Ltda. deben

tener los siguientes parametros:
Encabezado:

e Logo de laempresa:
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e Nombre de la empresa

e Tema del documento

e Cadigo
e Versién
e Paginas

e Fecha de elaboracién
Parte inferior de documento debe constar:

e Elaborado por
e Revisado por

e Aprobado por

Contenido del procedimiento del Sistema de Gestion de Calidad

Todos los procedimientos del Sistema de Gestidn de Calidad de Termo Ingenieria

Cia. Ltda. deben seguir los siguientes parametros:

e Objetivo
e Alcance
e Politicas

e Responsables

e Glosario de términos

e Documentos relacionados

e Descripcion del procedimiento
e Indicador

e Formatos
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Contenido de los manuales de funciones y responsabilidades de los procesos

El contenido de los manuales de funciones y responsabilidades para cada empleado

debe seguir los siguientes parametros tal como indica el formato FT-MN-001

e Datos generales (Nombre del cargo, area, ciudad, jefe inmediato, cargos

bajo su responsabilidad)
e Objetivo del cargo
e Competencia del cargo

e Descripcidn de funciones

e Descripcion de responsabilidades (alta, media, baja)

Codificacion de los documentos del Sistema de Gestién de Calidad-

Termo Ingenieria Cia. Ltda. cumpliendo con los requisitos de la norma ISO

9001:2015 implemento una codificacién alfanumeérica con el fin de identificar los

documentos de la empresa para que facilite la busqueda, sean comprensibles y se

cumpla los requisitos de calidad que la empresa esta disefiando e implementando.

SGC: Sistema de Gestion de Calidad
MN: Manual

FT: Formato

PR: Procedimiento

CD: Control de documentos

CR: Control de registros

CIE: Comunicacion interna y externa
GR: Gestidn de riesgos

SCL: Satisfaccidn al cliente

DPS: Disefio de productos y servicios
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CSEP: Compras, seleccion, evaluacion de proveedores
CEM: Control de equipos de medicién

PPS: Procedimientos de produccion

ASC: Aseguramiento de la calidad

PNC: Producto no conforme

Al: Auditoria interna

ACP: Acciones correctivas y preventivas

LM: Listado maestro

Para estandarizar la codificacion de los documentos, y basandonos en las siglas

detalladas en la parte superior el formato debera seguir la siguiente secuencia:

TIPO DE DOCUMENTO — REQUERIMIENTO O SOLICTUD — NUMERO DE
DOCUMENTO (XXX-XXX-###.

Eliminacion, Actualizacion de los procesos

La persona encargada del proceso, debe solicitar la actualizacion de los
documentos si es el caso o la eliminacion del proceso previa verificacion de los
riesgos que pueda implicar la eliminacion de este documento por parte de Jefe de

Calidad, para esto el formato que se debe utilizar es el FT-EAP-001.

Posteriormente la solicitud sera revisada por el Gerente General y el Jefe de
Calidad el mismo que lleva el control de documentos. Si la solicitud fue aceptada o
rechazada por parte de las personas encargadas se debe registrar en el listado

maestro de documentos FT-LM-001.
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Documentos obsoletos

Los documentos obsoletos solo seran conservados en el caso que se necesite
algun soporte fisico, como verificacion del historial de cambios de los documentos.
Este tipo de documentos llevard el sello de DOCUMENTO OBSOLETO,
posteriormente el documento sera analizado por parte de Gerente General y el Jefe
de Calidad para asegurar la destruccion documental del Sistema de Gestion de
Calidad.

Copia controlada y No controlada

Una vez que los documentos fueron elaborados, verificados y aprobados para su
distribucion el Gerente General con Jefe de Calidad, son los responsables de
distribuir los documentos a las personas encargadas o lideres de cada area, a estos
documentos se les coloca el sello de COPIA CONTROLADA y se los registra para

el control de entregado en el formato FT-DD-001.

Los documentos no controlados llevan el sello de COPIA NO CONTROLADA
y son los documentos que no necesitan verificacion o actualizacién y se los puede
distribuir libremente a los empleados. El registro de la distribucién de estos
documentos se los tiene que hacer a través del formato FT-DD-001

Control de documentos de origen externo

Los documentos externos son los que no fueron elaborados en la empresa, pero
son fundamentales para el Sistema de Gestion de Calidad. Este tipo de documentos

se los registra en el formato FT-DE-001.
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8.- INDICADORES

No se considera necesario disefiar indicadores para evaluar el correcto
funcionamiento del SGC, los propios documentos como procedimientos y registros

son la evidencia para el control, seguimiento y mejora continua.

9.- ANEXOS
FT-SD-001
FT-RD-001
FT-LM-001
FT-MN-001
FT-EAP-001
FT-DD-001

Diagramas de flujo
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ANEXOS
Diagrama de flujo
) ESTATUS:  REVISION
MACROPROCESO:  SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD  FECHA DE ELABORACION:  02-03-2017
PROCESO:  NUEVO DE DOCUMENTOS A ULTIM:';‘EJG‘S::gxf IDEAL
SERVICIO: ~ CALIDAD ELABORADOPOR:  JUAN PABLOSALAZAR
REVISADOPOR: __ GERENTE GENERAL

1)
REQUERIMIENTO
DE DOCUMENTO

(5min) [jl

DOCUMENTOS:

1.- FT-RD-001

2.- FT-LM-001

2.- FT-DD-001

VERIFICARSIEL
DOCUMENTO ES
NUEVOO
EXISTENTE(Smin)

L

2) DISENO DE
NUEVO

7 DOCUMﬁN)TO(lZOm
n

v

3)
ESTANDARIZACION

DE
DOCUMENTO(5min)

4) DA IDEAS PARA
» ELDOCUMENTO
(15min)

CUMPLE LOS
REQUERIMIENTOS?

VERIFICACION
DEL NUEVO
DOCUMENTO
(20min)

5) APRUEBAN EL
NUEVO
DOCUMENTO
(10min)

6)REGISTTRA EL
NUEVO DOCUMENTO
EN LISTA
MAESTRA(4min)

7)ENTREGA COPIA
CONTROLADO CONEL

FORMATO
CORRESPONDIENTE
4min;

3

<>
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3 ESTATUS:  REVISION
MACRO PROCESO: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD FECHA DE ELABORACION:  02-03-2017
PROCESO: ACTUALIZACION O ELIMINACION DE DOC. FECHA LTIV :';g\"‘lg:gxf IDEAL
SERVICIO: CALIDAD ELABORADO POR; JUAN PABLO SALAZAR
REVISADO POR:  GERENTE GENERAL

1)
REQUERIMIENTO
DE DOCUMENTO

(5min) [jl

DOCUMENTOS:

1.- FT-EAP-001

2.- FT-LM-001

2.- FT-DD-001

VERIFICARSIES
ACTUALIZACION
O ELIMINACION
(5min)

2) ELIMINACION DE
DOCUMENTO(5min)

4) ELIMINA
DOCUMENTO (5min)

5)ACTUALIZAEL
DOCUMENTO EN LISTA
MAESTRA(5min)

— 2]

NO

ANALISIS DE
RIESGOS DELA
ELIMINACION(20

ANALISIS DE
ACTUALIZACION
DEDOC.(15min)

-

3) ACTUALIZACION
DE
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FORMATO
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1.- OBJETIVO

Verificar que se estan cumpliendo con los requerimientos del Sistema de Gestion

de Calidad de la empresa Termo Ingenieria Cia. Ltda. con la evidencia fisica de la

identificacion, almacenamiento, actualizacion, eliminacion, recuperacion de los

documentos utilizados.

2.- ALCANCE

El procedimiento abarca todos los registros que se utilizan en la empresa y es

aplicable para todos los empleados de la empresa desde el disefio hasta la

implementacion.

3.- POLITICA

e Los registros deben permanecer disponibles y bajo custodia del jefe de

Calidad

e Los registros deben estar actualizados, identificados y llenos en todos los

procedimientos de la empresa.

e Se debe llevar un control extremo para que no presenten rastros de mala

manipulacion.

e Los registros de la empresa deben evidenciar todos las autorizaciones o

rechazos de las actividades por las personas encargadas.
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4.- RESPONSABLES
Gerente General: Aprobar el procedimiento junto al duefio del proceso.
Responsables de cada gestion: Cumplir con el procedimiento

Jefe de Calidad: Disefiar todo el procedimiento.

5.- GLOSARIO DE TERMINOS

Informacion documentada: Informacion requerida a ser controlada y mantenida

por la organizacién y el medio en el que es contenida.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionados o que interactdan, las

cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Formato: Se refiere al tamafio y modo de presentacion de procedimientos,

procesos, manuales.

Registro: Es un documento donde se relacionan ciertos acontecimientos o cosas,

especialmente aquellos que deben constar permanentemente de forma oficial.

6.- DOCUMENTOS RELACIONADOS

ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de Calidad — Requisitos

ISO 9000:20015 Sistemas de Gestion de calidad — Términos y definiciones.
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7.- DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Identificacion y emision

Los registros generados son la evidencia del cumplimiento de los procesos de
cada area y por tal razon las personas que manejan los registros deben solicitarlos

y manejarlos de la mejora manera.

Cada registro lleva un coédigo de identificacion de cada proceso que fueron
disefiados por el jefe de Calidad y aprobados por el Gerente General, para un facil
control por parte de los responsables de llevar los registros.

Los cddigos a utilizar para el manual de calidad de la empresa Termo Ingenieria

Cia. Ltda. son los siguientes:

SD: Solicitud de documento

RD: Requerimiento de documento

LMD: Listado maestro de documentos
EAP: Eliminacion actualizacion de procesos
DD: Distribucion de documentos

CR: Control de registros

CEM: Control de equipos de medicién

MR: Matriz de riesgos

SCL: Satisfaccion al cliente

LMR: Listado maestro de registros
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DPS: Disefio de productos y servicios
EP: Evaluacion de proveedores

ECS: Evaluacion de compras y suministros

LMSP: Listado maestro de seguimiento de proveedores

MSCP: Matriz de seleccién o comparacién de proveedores

IPPP: Inventario de productos y pedidos a proveedores

OC: Orden de compra
HVEM: Hoja de vida de equipos de medicién

LMEN: Lista maestra de equipos de medicion

EREM: Entrega recepcion de equipos de medicion

RCP: Reporte de control de produccion

LMACP: Lista maestra de acciones correctivas y preventivas

ACP: Acciones correctivas y preventivas
RLP: Registro de liberacién de producto
CAI: Cronograma de auditoria interna
PAI: Plan de auditoria interna

IAl: Informe de auditoria interna
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Archivo

Los registros se los debe controlar por medio de un listado maestro de registros

FT-LMR-001. Y a la vez se los debe almacenar en archivadores o medios digitales

para tener copias de seguridad y un control de los procesos que se estan cumpliendo,

también se los debe prestar por parte de la persona encargada con el formato

respectivo FT-CR-001.

8.- INDICADORES

No se considera necesario disefiar indicadores para evaluar el correcto

funcionamiento del SGC, los propios documentos como procedimientos y registros

son la evidencia para el control, seguimiento y mejora continua.

9.- ANEXQOS

FT-CR-001

FT-LMR-001
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1.- OBJETIVO

Definir los procedimientos de comunicacion interna y externa de la empresa
Termo Ingenieria Cia. Ltda. las mismas que van dirigidas a los empleados y clientes

externos.

2.- ALCANCE

El procedimiento de comunicacion se tiene que cumplir en su totalidad, ya que
de esta forma los empleados o clientes externos van a estar comunicados sobre
nuestros productos y servicios, a la vez que tenemos que acoger las sugerencias o
quejas de los clientes. Para dar cumplimiento a este procedimiento se debe

involucrar Gerente General, Talento Humano y Ventas.

3.- POLITICA

e El contenido de toda la informacion de Termo Ingenieria Cia. Ltda. tiene
que ser clasificada conforme con lo definido en las politicas de la empresa.
e Las herramientas de comunicacion interna y difusion interna deben ser
controladas y verificadas desde que se planifica y ejecuta la comunicacion.
e La estrategia de comunicacion cuyo contenido detalla el plan de
comunicacion de cada area y enfocados a una cultura empresarial mas solida
y efectiva debe ser revisado y a aprobado por Gerente General, Talento

Humano.
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4.- RESPONSABLES

Gerente General: informacion de planificacion estratégica, cumplimiento de

objetivos, reuniones con las personas responsables del proceso.

Talento Humano: informacion relacionada con temas de Clima laboral, incentivos

y temas de salud y seguridad ocupacional.

Ventas: informacion sobre los productos y servicios a los clientes externos,

beneficios, promociones.

5.- GLOSARIO DE TERMINOS

Comunicacion: es la accion de comunicar 0 comunicarse con otras personas,

también se define como el proceso de transmitir y recibir informacion.

Comunicacion interna en la organizacion: es la comunicacion que se da a los
empleados de la organizacion para facilitar el entendimiento de procesos, avisos
generales, nuevos producto y servicios o los requisitos que se necesita para alcanzar

los objetivos establecidos.

Comunicacion externa en la organizacion: es la comunicacion o informacion que
se da a clientes o proveedores donde se indica los productos y servicios, los
requisitos para entrega de materia prima o materiales, algin tipo de problema en la

elaboracion de los productos, problemas legales.

Producto: Elemento de salida que es el resultado de actividades donde ninguna de

ellas se lleva a cabo necesariamente en la interfaz entre el proveedor y cliente.
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Satisfaccion del Cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han

cumplido sus expectativas.

6.- DOCUMENTOS RELACIONADOS
ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de Calidad — Requisitos
ISO 9000:20015 Sistemas de Gestion de calidad — Términos y definiciones.

MN-FR-001 Manual de funciones y responsabilidades de los empelados

Procedimientos de acciones correctivas y preventivas.

7.- DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

La comunicacion interna de los empleados se la debe llevar de una manera
responsable y oportuna, manteniendo el clima laboral en la empresa y satisfaccion
de los empleados, por lo que el personal encargado de comunicar deben seguir los
procedimientos de comunicacion interna que establece la empresa. En la tabla 1, se
detalla los posibles escenarios que la empresa puede comunicar a los empleados,
Termo Ingenieria Cia. Ltda. cumpliendo con los requerimientos de la norma ISO
9001:2015 detalla 5 puntos clave que se deben seguir para llevar una correcta

comunicacién como:

e Lo que se vaacomunicar.

e Cuando y donde debe comunicar.

e A quien van dirigidas las comunicaciones
e CbAmo comunicar

e Quién comunica
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PROCEDIMIENTO COMUNICACION INTERNA
A QUIEN VA | CUANDO SEVA
ACTIVIDAD RESPONSABLE CANAL DIRIGIDA | ACOMUNICAR
Reuniones
e, - Todo el
Planificacion Estratégica Gerente General Intranet Anualmente
- personal
Mail
Gerente General Reuniones
L Intranet Todo el Cuando no se
Requisitos SGC -
Malil personal cumplan.
Talento Humano —
Telefonica
. Reuniones Todo el Cuando sea
Avisos Generales Talento Humano Intranet .
- personal necesario
Mail
. - Reuniones Todo el Cuando sea
Cambios organizacionales Talento Humano . :
Mail personal necesario
Seguridad y Salud Reuniones Todo el Cuando sea
; Talento Humano - .
Ocupacional Mail personal necesario
Auvisos de productos y Ventas Mail Todo el Cuando sea
servicios Gerente General personal necesario
. o Produccion Reuniones Todo el Cuando sea
Cambios en la produccion . :
Gerente General Mail personal necesario

La comunicacién externa de igual manera se la debe llevar responsablemente y

con mucho cuidado ya que es informacién que se va a compartir a los clientes y/o

proveedores. La informacion correspondiente a los productos y servicios que ofrece

Termo Ingenieria Cia. Ltda. debe entregarse por el medio adecuado dependiendo

de la necesidad del cliente y proveedor, la comunicacion entre clientes externos y

empleados nos beneficiara ya que se va a obtener una retroalimentacion por parte

de los clientes, asi como las quejas y reclamos de los mismos, para esto se ha

disefiado un reporte de sugerencias, quejas y reclamos FT-SCL-002 para llevar un

control, determinar las oportunidades de mejora y se actle en consecuencia.

185




CODIGO PR-CIE-001
TERMO INGENIERIA CIA. LTDA.
VERSION 2015
PROCEDIMIENTOS DE COMUNICACION |PACINAS 5
INTERNA Y EXTERNA FECHA DE o
ELABORACION

PROCEDIMIENTOS DE COMUNICACION CON LOS CLIENTES EXTERNOS

A QUIEN VA | CUANDO SEVA
ACTIVIDAD RESPONSABLE CANAL BTRIEEA || AT EAR
Web
Mail .
o — Clientes Mensualmente
Informacion completa de los Telefonica -
. Ventas - actuales y |o cuando cliente
productos y servicios Redes sociales . .
- potenciales lo solicite
Presencial
Catalogos
Presencial Clientes Cuando se
Contratos de proyectos Ventas y Gerente General |Mail actualesy | tenga nuevos
Reuniones potenciales proyectos
- Ventas y Administrativo |Mail Clientes Al finalizar el
Facturacion —
Contable Telefonica actuales proyecto
Mail Clientes .
. . - Cuando cliente
Requerimientos de servicios Ventas Presencial actuales y lo solicite
Telefonica potenciales
Mail Clientes .
- Cuando cliente
Consultas ventas Presencial actuales y lo solicite
Telefénica potenciales
Presencial . Mal servicio o
. . . - Clientes
Retroalimentacion de clientes | Ventas y Gerente General [Mail actuales productos
Telefonica defectuosos
Presencial . Mal servicio o
. - Clientes
Quejas Ventas y Gerente General [Mail actuales productos
Telefonica defectuosos
Seguimiento a Gestion de Presencial . -
g . - Clientes Solucion del
Quejas, Reclamos y Ventas y Gerente General |Mail
) - — actuales problema
Retroalimentacion Telefonica
- -, Presencial Para
Requerimientos de servicios a - s - -
Logistica y Produccion  |Mail Proveedores | calificacion de
proveedores —
Telefonica proveedores
Cumplimiento de requisitos Presencial Para
impuestos por parte de Termo | Logistica y Produccion |Mail Proveedores | calificacion de
Ingenieria Cia. Ltda Telefonica proveedores
Presencial Para
Contexto de la empresa del - o - L
oraveedor Logistica y Produccion  |Mail Proveedores | calificacion de
Telefonica proveedores
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8.- INDICADORES

En este tipo de procedimientos no se tiene informacién para medir la
comunicacion de los clientes internos o externos, por lo que el Gnico control es el
cumplimiento del procedimiento y el reporte de quejas y reclamos que nos ayudara

a saber lo que piensa el cliente mas no un indicador numérico.

9.- ANEXQOS

FT-SCL-002
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1.- OBJETIVO

Determinar todos los riesgos que afecten a la calidad de los productos y servicios
que ofrece Termo Ingenieria Cia. Ltda. y aprovechar las oportunidades que se

presentan.

2.- ALCANCE

Para cumplir con los objetivos de gestion de riesgos se debe dar cumplimiento
de la gestion de calidad en todos sus puntos y verificar todos los riesgos que pueda
adquirir la empresa para afectar su produccién y productividad. Para esto se debe
involucrar a todos los empleados de la empresa con el procedimiento que va desde

el disefio hasta la aplicacion.

3.- POLITICAS

e La Gestion de riesgos se establecen en base a los objetivos de calidad, la
politica de calidad la misidn, vision y objetivos de cada area que fueron
disefiados por el Gerente General mediante la planificacion estratégica de la
empresa.

e Termo Ingenieria Cia. Ltda. se compromete a tomar acciones preventivas y
correctivas para eliminar los riesgos que pueda afectar la productividad de
la empresa, mediante el andlisis de los procedimientos para reducir el
impacto potencial de los riesgos sobre los productos y servicios dando
cumplimiento al Sistema de Gestion de Calidad de la empresa.

e Los riesgos de la empresa podrian ser de produccién, econémicos, ventas,

administrativo, humano o por incumplimiento del procedimiento. Para que
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esto no se cumpla, se los debe identificar, priorizar, evitarlos, monitorear,
manejar escalas de impacto y probabilidad, adoptar medidas de control y

elaborar planes de accion y preventivas.

e La parte directriz de la empresa debe proporcionar todos los recursos para
la Gestion de Riesgos, para que sean aplicados de manera eficiente y que las
partes involucradas de los procesos y Gerencia comunique sobre las
acciones de gestion de igual manera se dé un seguimiento a la efectividad

de los controles y procedimientos.
4.- RESPONSABLES

Dando cumplimiento con la Gestion de Riesgos de la empresa Termo Ingenieria
Cia. Ltda. al ser una parte muy importante en el cumplimiento de la 1SO 9001:2015

se debe involucrar a:

Gerente General como parte directriz de la empresa y encargado de la planificacion

estratégica.
Jefe de Calidad verificando y analizando los procesos y manuales de la empresa.

Encargados de los procesos los mismos que deben dar seguimiento y cumplimiento

a los procesos de la empresa.

5.- GLOSARIO DE TERMINOS

Riesgo: Es la combinacion de la consecuencia de un evento (incluyendo los

cambios) y la probabilidad asociada de ocurrencia.
Oportunidad: Momento o circunstancia adecuada para realizar o conseguir algo.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las

cuales transforman elementos de entrada en resultados.
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Anélisis: Estudio minucioso de algun asunto o proceso.

Evaluacion: Proceso utilizado para medir y verificar el impacto de otros procesos

en base al cumplimiento de los objetivos.

Verificacion Confirmacién mediante la aportacion de evidencia objetiva de que se

han cumplido los requisitos para una utilizacion o aplicacion prevista.

Producto: Elementos de salida que es el resultado de actividades donde ninguna de

ellas se lleva a cabo necesariamente en la interfaz entre el proveedor o cliente.

Servicio: Elemento de salida intangible que es el resultado de llevar a cabo

necesariamente al menos una actividad en la interfaz entre el proveedor y cliente.

Impacto: Grado en el que un evento podria afectar a la empresa en ausencia de

medidas necesarias para el evento.

Matriz de riesgo: Herramienta que permite clasificar los riesgos mediante el
impacto y la probabilidad.

6.- DOCUMENTOS RELACIONADOS
ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de Calidad — Requisitos
ISO 9000:2015 Sistemas de Gestion de calidad — Términos y definiciones.

MN-FR-001 Manual de funciones y responsabilidades de los empelados

Procedimientos de acciones correctivas y preventivas.
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7.- DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
Definicidn del contexto estratégico.

Termo Ingenieria dispone de un manual de calidad donde se identifican las
situaciones internas y externas que la empresa pueda tener como financieras,
culturales, politicas, legales, tecnologica, humana que afecten el cumplimiento de

los objetivos determinados en los procesos.

Para el andlisis del contexto el Gerente General como parte directriz de la
empresa tomo como apoyo la herramienta FODA en el cual se identifican las
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas que puedan tener los procesos
0 empresa. Para la definicidn del contexto se involucraron los jefes de los procesos,
Gerente General y empleados de la empresa, donde tiene que tener en cuenta esta
herramienta y también se recomienda otro tipo de herramientas para definir las
causas de riesgo como entrevistas, diagrama causa — efecto, lluvia de ideas y

diagramas de flujo.

Analisis de los riesgos

Los analisis de riesgos buscan establecer la probabilidad de que pueda ocurrir
un riesgo y el impacto de ellos, clasificAndolos y evaluando el nivel de riesgo, se
han establecido dos aspectos a tener en cuenta en el momento de evaluar o analizar

los riesgos la probabilidad y el impacto.

La clasificacion de los riesgos se logra con la evaluacion de la probabilidad
de ocurrencia y el impacto de la materializacion del riesgo, para la clasificacion se

han tomado los antecedentes de cada uno de los procesos, para la empresa Termo
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Ingenieria Cia. Ltda. se disefiaron las clasificaciones de probabilidad e impacto, la

tabla 1 tiene los criterios de la probabilidad y la tabla 2 los criterios de los impactos.

Tabla 1. Clasificacion de probabilidades

Clase | Probabilidad de Ocurrencia Ranking

Improbable Nunca ha_l sucedido, su probabilidad de
ocurrencia es muy remota. 1
Remoto Seria una coincidencia rara que suceda. 2
Ocasional Sucede de manera esporadica 3
Moderado Es posible que ocurra. 4
Frecuente Suele ocurrir siempre. 5
Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: Juan Pablo Salazar
Tabla 2. Clasificacion de impactos
Clase Impacto Ranking
Insignificante Sin efecto. 1
Bajo Es leve y se puede solventar en sitio. 2
Moderado Afecta pero se puede solventar en un
tiempo determinado 3
Alto Afecta la ejecucion 4
Catastrofico No permite realizar la operacion 5

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: Juan Pablo Salazar
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Evaluacion de los riesgos

Teniendo en cuenta los parametros establecidos en las probabilidades e
impactos, se debe identificar los criterios que apliquen al riesgo identificado, para
esto se ha disefiado la tabla 3 y realizar la matriz acorde con la calificacion,

evaluacion y respuesta a los riesgos tal como se indica en la tabla 5.

Tabla 3. Matriz de calificacion, evaluacion y respuesta a los riesgos

No requiere acciéon
Analisis en profundidad
Demanda Accién inmediata

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: Juan Pablo Salazar

Identificacion de los riesgos.

La identificacion de los riesgos tiene que ser participativa y permanente se debe
basar en los resultados del analisis del contexto de la organizacion y las situaciones
que puedan afectar o entorpecer el cumplimiento de los objetivos establecidos por
la empresa, el resultado de algun producto o servicio, la satisfaccion de los clientes,
el cumplimiento de algun requisito legal o externo y el no cumplimiento de los

requisitos por parte de los proveedores.

Las clasificaciones de riesgos no se deben confundir con problemas o
inconformidades de productos o servicios. En la tabla 4, se detalla una clasificacion

de riesgos con su situacion, proceso Yy descripcién del riesgo.
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Tabla 4. ldentificacion y evaluacion de riesgos de Termo Ingenieria Cia. Ltda.

IDENTIFICACION Y EVALUACION DE RIESGOS DE LA EMPRESA TERMO INGENIERIA CIA. LTDA.

e} 0 o )
5 @ A o Evaluacion de los
No. Riesgo / Oportunidad < 3 <OE @ DESCRIPCION controles Accién recomendada
s e @ existentes
- - a - - - -
Fomentar el cambio de la matriz productiva mediante . . . Adaquirir productos de fabricacion nacional para

1 L . . P - Bajo Remoto 4 No requiere accion Adecuado d P p

la sustitucién de importaciones con produccion local. abaratar costos
. Andlisis en Realizar prestamos en caso necesario para evitar

2 Prestamos emergentes para pequefios productores Moderado |Remoto 6 . Adecuado p_ P

profundidad endeudamiento.

3 Reduccion progresiva de las salvaguardas para las Alto Frecuente Demanda Accién | Oportunidades para |Prepararse para los cambios que el gobierno
importaciones inmediata mejorar realiza en el caso de otra subida de salvaguardas.
Clientes dispuestos a pagar por nueva variedad de Analisis en Oportunidades para . L.

4 . PUES pagar p Moderado [Remoto 6 . P - P Poner precios competitivos
sistemas climatizados. profundidad mejorar

- . Demanda Accion | Oportunidades para |Realizar analisis finaciero en el caso de otra
5 Ventas competitivas por la baja del IVA Alto Moderado r . P . p f .
inmediata mejorar posible subida de IVA.
. . o . . Analisis en Mejorar el servicio para seguir cumpliendo con
6 Clientes satisfechos con la entrega de requerimientos |Bajo Ocasional 6 . Adecuado ! - . p 9 P
profundidad los requisitos de cliente
Ensamble e instalacién de nuevos productos Anélisis en i,

7 . p y Moderado [Remoto 6 . Adecuado Sacar al mercado nuevos productos y servicios.
sevicios profundidad
Capacitacitacion de otros organismos, expertos y Insignificant . . .. | Oportunidades para |Realizar capacitaciones mas frecuentes con

8 . . . Ocasional 3 No requiere accion . Lo
técnicos a nivel nacional e mejorar personal capaz de solventar las inquietudes de los

9 Disponibilidad de documentos normativos en funcién Alto Frecuente Demanda Accién | Oportunidades para |Realizar documentacion estandarizada en todos
del avance tecnologico inmediata mejorar los puestos de trabajo

10 Mayor conciencia en el cuidado ambiental por parte Alto Moderado Demanda Accién | Oportunidades para |Mejorar los productos que contaminen menos el
de los productos entregados inmediata mejorar medio ambiente.
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Tabla 4. ldentificacion y evaluacion de riesgos de Termo Ingenieria Cia. Ltda.

. . Andlisis en Mejorar los disefios para producir productos que
11 Entrega de productos que consuman menos energia |Moderado |Ocasional 9 als S € Inadecuado ) P ! P P q
profundidad consuman menos energia
Ofertas de programas de capacitacién para ampliar . . L Agendar capacitaciones mas frecuentes a los
12 . prog . P ,p - plary Bajo Remoto 4 No requiere accion Inadecuado 9 P
mejorar las capacidades del personal técnico. empleados
Oportunidades laborales para personal propio Insignificant . . L
13 P para p propioy 9 Ocasional 3 No requiere accion Adecuado . y
proveedores e No requeire accion
i . ., . En el caso de ge las salvaguardas suban
Establecimiento salvagurdas por parte del gobierno Demanda Accién | Oportunidades para a . g
14 . . Alto Moderado X . . nuevamente se recomienda el uso de productos
del 5% al 45% para las importaciones inmediata mejorar .
nacionales.
. . - Demanda Accién Estar pendiente de los cambios para poder tomar
15 [Cambio de Gobierno con nuevas propuestas politicas |Alto Moderado . . Inadecuado : P para p
inmediata acciones.
Altos impuestos en la importacién de nuevas Demanda Accion Revisar lista de proveedores los mismos que
16 i i o Alto Frecuente . ) Inadecuado . ..
tecnologias para sistemas climatizados inmediata tengan precios mas competitivos.
Confusion en las partes interesadas con los requisitos . . .. | Oportunidades para
17 . P q Bajo Remoto No requiere accion P . P
gue exige la norma mejorar
18 Clientes con mala percepcién de la empresa y Alto Moderado Demanda Accién | Oportunidades para |Subir los indices de calidad en la produccion de
productos inmediata mejorar los productos y mejorar el servicio al cliente.
. . ” - Demanda Accién . . . i
19 Cambios acelerados en la innovacion tecnologica Alto Moderado inmediata Inadecuado Invertir el tecnologia de ultima generacion.
- - - - B | Oportunidades para
20 Mayor consumo de energia a nivel nacional Bajo Remoto n No requiere accion P einrar b
Refrigerantes que producen mayor contaminacion en Demanda Accién ifi
21 g. que p Y Alto Moderado } / Inadecuado Verificar nuevos productos para que no
el ambiente inmediata contaminen el medio ambiente
Analisis en Oportunidades para
22 Tasas de desempleo en aumento Moderado |Remoto 6 . . . L,
P profundidad mejorar No requiere accion
Mejor equipamiento y tecnologias de la informacion e Analisis en
23 Jor equip Y 9 Catastréfico |Remoto 10 . Inadecuado . . . B
para ensamble de productos profundidad Invertir en maquinas de Ultima generacion
Insignificant . i
24 |Apertura del Gerente General con el personal e 9 Moderado 4 No requiere accion Adecuado
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Tabla 4. Identificacion y evaluacion de riesgos de Termo Ingenieria Cia. Ltda.

Intercambio de conocimientos y experiencias en el Insignificant . L. . L
25 - . y exp g Remoto 2 No requiere accion Adecuado No requiere accion
campo técnico y de calidad e
Sistema de seguimiento y control del proceso . . L Oportunidades para
26 . g . Y P Bajo Remoto 4 No requiere accién P . P
normativo establecido mejorar
. L . Andlisis en Oportunidades para |Mejorar la atencién al cliente, para cumplir con
27 Enfoque a la satisfaccion de clientes Alto Remoto 8 . P . P ! - P P
profundidad mejorar sus requerimientos.
Atencion rtun r rimien informacion Analisis en
28 tenciol opo.tu a de reque entos de informaciol Moderado |Remoto 6 alis s e Adecuado
de las partes interesadas. profundidad
Implementacién de un sistema on line para los Insignificant . L Oportunidades para
29 P P 9 Moderado 4 No requiere accion P . P
procesos de la empresa. e mejorar
Existencia de un Sistema de Gestion para el area, . . L
30 . P Bajo Remoto 4 No requiere accion Adecuado
estandarizado y documentado
2 Reduccion de tiempos de ciclos en el proceso de Alio Moderado Demanda Acciéon | Oportunidades para |Mejorar los tiempos de respuesta hacia los
produccién inmediata mejorar clientes, mediante controles a los empleados y
32 Falta de maquinas herramientas para entrega de Alto Moderado Demanda Accién | Oportunidades para |Invertiri en maquinaria para mejorar la
trabajos a tiempo inmediata mejorar produccion.
33 Equipos de computacioén con sistemas operativos Alto Moderado Demanda Accioén | Oportunidades para |Adquirir equipos de ultima generacion, para
antiguos inmediata mejorar mejorar los disefios.
Capacitacion especifica limitada en el campo de . Az
34 P p . P Moderado Improbable No requiere accion Adecuado
desarrollo de actividades.
35 Ambiente laboral inadecuado Catastrofico |Frecuente Den?anda _Acmon Adecuado Se debe_mcennvar a los empleados, por el trabajo
inmediata aue realizan
Fal riterios homol ra la realizacion Analisis en rtuni r
36 ata.de crite os. omologados para la realizacion de Alto Remoto alis s e Oportu c_lades para
trabajos establecidos profundidad mejorar
Incumplimiento de la norma generando insatisfaccion Demanda Accién B . "
37 ) P g Alto Frecuente . " Inadecuado Implementar el sistema de gestiéon de calidad
en clientes inmediata
. L Demanda Accién | Oportunidades para |Disefiar los procesos para cada area, los mismos
38 Falta de interaccién en los procesos Alto Moderado N N P . P . P p
inmediata mejorar que interactuen entre ellos.
Incumplimiento de los procesos por parte del e Demanda Accién | Oportunidades para |Realizar auditorias internar para verificar el indice
39 it P por p Catastroéfico |Frecuente € 'a da' ccio P . P L P
personal. inmediata mejorar de cumplimiento.

Fuente: Investigacion directa
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Andlisis de los controles.

Los controles se identifican como mecanismos o politicas que actian para
minimizar el riesgo negativo o tomar como oportunidades de mejora en la gestion
de riesgos con el fin de dar cumplimiento con los procesos y objetivos establecidos

por la empresa, a continuacion, se detalla en la tabla 6 la clasificacion que pueda

darse a los diferentes controles con su descripcion.

Tabla 6. Tipo de controles para Termo Ingenieria Cia. Ltda.

TIPO DE CONTROL

DESCRIPCION

Control preventivo

Son el primer filtro de seguridad, y
corresponden a aquellos que actuan para
eliminar las causas del riesgo para prevenir su
ocurrencia o materializacion

Control correctivo

Son aquellos que permiten el
reestablecimiento de la actividad despues de
ser detectado un evento no deseable, tabién
permiten la modificacion de las acciones que
propiciaron su ocurrencia.

Controles de deteccion

Corresponden al segundo filtro de seguridad,
y se la debe alertar cuando se descubre
alguna situacién

Controles de Proteccion

Constituyen el tercer filtro de seguridad, este
tipo de control disminuye el efecto inmediato
de un riesgo materializado, con el fin de evitar
mayores perdidas.

Fuente: Investigacion directa

Elaborado por: Juan Pablo Salazar
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Tratamientos de los riesgos

El tratamiento de los riesgos involucra identificar opciones para tratar riesgos,
evaluar esas opciones sean costo, viabilidad técnica, juridica, etc. Y preparar planes
para tratamiento de riesgos.

Se deben tener en cuenta algunas de las siguientes opciones, cada una de ellas

se las puede considerar, individualmente, interrelacionadas o en conjunto.

e Evitar el riesgo: encaminar las medidas para prevenir la materializacion
del riesgo, se logra cunado en los procesos se realizaron cambios,
mejoramiento, redisefio, o eliminacion.

e Reducir el riesgo: implica tomar medidas encaminadas a disminuir tanto la
probabilidad (medidas de prevencion de ocurrencia), como el impacto
(medidas de proteccion), se consigue con la optimizacion de procedimientos
y aplicacion de controles.

e Compartir o transferir el riesgo: reduce su efecto a través del traspaso de
las pérdidas a otras empresas.

e Asumir un riesgo: luego de reducir o transferir el riesgo siempre va a
mantener un riesgo, en este caso el Gerente General acepta el riesgo y
elabora planes de contingencia para su manejo.

Matriz de Riesgos

Para dar cumplimiento a los objetivos de cada area se disefid una matriz de

riesgos tal como se indica en el formato FT-MR-001, la matriz va a servir para
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identificar y controlar los riesgos de manera participativa evidenciando la

contribucion de los Jefes de cada area y personas involucradas en los procesos.

Monitoreo y Revision.

Es necesario monitorear continuamente los riesgos, la efectividad del plan de
tratamiento, las estrategias y el sistema de que se establecio para el control de la
implementacidn, los riesgos y la efectividad necesitan ser revisadas constantemente
para asegurar que no se altere la prioridad de los riesgos, por lo que es importante
una revision en la marcha de los procedimientos por parte de Gerente General y las

personas involucradas en los procesos para dar relevancia a la planificacion

estratégica disefiada en la empresa.

8.- INDICADORES

META FORMULA FRECUENCIA | RESPONSABLE | DESCRIPCION
(RIESGOS
TRATADOS/RIESG Cﬁ\IND?((::IIEERDEL
100% oS ANUAL Jefes de cada area RIESGOS
IDENTIFICADOS)
%100 TRATADOS
9.- ANEXOS
FT-MR-001
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1.- OBJETIVO.

Definir el método y medir la satisfaccion al cliente, con el fin de incrementar la

variable y mejorar los procesos de la empresa.

2.- ALCANCE.

Termo Ingenieria Cia. Ltda. ha disefiado un procedimiento para satisfaccion al
cliente y alcanzar los requerimientos de la ISO 9001:2015, cumpliendo con la
norma y todos los procesos de la empresa desde que se disefian hasta la aplicacion
de los mismos. Este procedimiento abarca las quejas, reclamos y comunicacion con

el cliente externo.

3.- POLITICAS

e Laempresa debe enfocarse en la satisfaccion al cliente cumpliendo con sus
necesidades y expectativas dando productos y servicios de calidad.

e Los requisitos de los clientes deben ser previamente analizados y que se
encuentre correctamente la lista del requerimiento o contrato.

e Se debe verificar el alcance del requisito para que la empresa pueda cumplir

con la entrega del requerimiento.

4.- RESPONSABLES.

Dentro del procedimiento de satisfaccion del cliente se debe involucrar a todo el

personal de la empresa.
Gerente General para verificar el cumplimiento del SGC y el enfoque a cliente.

Produccion, disefio: desarrollando productos y servicios de calidad.
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Ventas o servicio al cliente: dando una buena atencién con asesoramiento e indicado

los productos y beneficios que tiene al ser clientes de Termo Ingenieria Cia. Ltda.

Areas de apoyo como administrativa y finanzas.

5.- GLOSARIO DE TERMINOS.

Parte interesada: Persona que puede afectar, verse afectada o percibirse como

afectada por una decisién o una actividad

Satisfaccion del Cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han

cumplido sus expectativas.
Clientes externos:

Comunicacion: es la accion de comunicar 0 comunicarse con otras personas,

también se define como el proceso de transmitir y recibir informacion.

Requerimiento: Peticidon de alguna cosa que se considera necesaria, especialmente

de una autoridad.

Retroalimentacion: Opiniones comentarios y expresiones de interés por un

producto, un servicio o u proceso de tratamiento de quejas.

Quejas: Expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion, relativa a su

producto o servicio, o al propio proceso de tratamiento de quejas.

Reclamos: Oponerse a algo de palabra o por escrito expresando una queja o

desconformidad
Mejora: Actividad para aumentar el desempefio

Contrato: Acuerdo vinculante
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Producto: Elemento de salida que es el resultado de actividades donde ninguna de

ellas se lleva a cabo necesariamente en la interfaz entre el proveedor y cliente.

Servicio: Elemento de salida intangible que es el resultado de llevar a cabo

necesariamente al menos una actividad en la interfaz entre el proveedor y cliente.

6.- DOCUMENTOS RELACIONADOS
ISO 9001:2015 Sistema de Gestién de Calidad — Requisitos
ISO 9000:2015 Sistemas de Gestion de calidad — Términos y definiciones.

Procedimientos de acciones correctivas y preventivas.

PR-CIE-001 Procedimientos de comunicacion interna y externa.

7.- DESCRIPSCION DEL PROCEDIMIENTO.

Procedimientos respecto a la satisfaccion del cliente.

Requisitos de cliente.

Se recibe los requisitos del cliente, verificando que toda la informacién este
completa en el formulario o contrato, en el caso de no estar completa el asesor de
ventas debe informar al cliente el faltante por lo que se puede presentar los

siguientes escenarios por parte de cliente.

Respuesta de cliente satisfactoria: los datos faltantes seran enviados por otro medio

digital o escrito, o el mismo cliente regresara con toda la informacion del
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requerimiento completa, este tipo de respuestas se las debe almacenar con el

formulario o contrato.

Respuesta del cliente insatisfactorio: Cliente no desea dar la informacion faltante,
por lo que ejecuto de ventas debe ser mas precavido con el trato a este tipo de cliente
e indagar el motivo por la falta de informacion y descontento, por lo que este tipo

de respuestas también se la debe almacenar.

Actualizacion del procedimiento.

La actualizacién del procedimiento debe seguir las politicas y procedimientos de
actualizacién o eliminacion de documentos siguiendo el formato establecido FT-
RD-001.

Medicién del grado de satisfaccién del cliente.

Termo Ingenieria Cia. Ltda. cumpliendo con la norma de calidad y verificando
sus servicios ha disefiado un formato para medir la satisfaccion de los clientes, el
mismo que se basa en una encuesta para clientes externos FT-SCL-001, encuesta
que sera enviada por mail o se las puede realizar presencialmente, en el caso de no
recibir una respuesta por parte de cliente, ejecutivo de ventas deberd comunicarse
con el cliente para averiguar sobre el cumplimiento de llenar la encuesta, la misma

que sera enviada a Gerente General.

Aplicacion del instrumento

La aplicacion del instrumento de medicion sera realizada por el ejecutivo de

venta, o la persona encargada de la atencion al cliente, la misma seré realizada via
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mail o presencialmente, la encuesta serd llena en su totalidad y con la firma de

cliente, esta a la vez sera enviada o entregada a Gerente General o Jefe encargado.

Procesamiento de datos, analisis e informe final de satisfaccion al cliente.

El procesamiento de la informacion seré realizado por el jefe de calidad o jefe
encargado del area, la misma que sera analizada pregunta por pregunta y al final se
deberéa elaborar un informe de satisfaccion al cliente para verificar con Gerente la

satisfaccion de cliente.

Acciones de mejoramiento.

En caso de existir respuestas insatisfactorias por parte de nuestros clientes, las
personas encargadas tendran que actuar de acuerdo al procedimiento de acciones
correctivas y preventivas, y aprovechar las oportunidades de mejora para satisfacer

las necesidades de los clientes.

Informen en la direccion por la Direccion.

Mensualmente se tendran reuniones con los jefes de area establecidos en el
Sistema de Gestion de Calidad y en la misma se analizaran los informes de
satisfaccion de los clientes, la misma que sera revisada con el Gerente General de

la empresa y aprovechar las oportunidades de mejora de los diferentes procesos.
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Procedimientos con respecto a los reclamos

Analisis del reclamo y/o sugerencia del cliente.

Los reclamos por lo general son de forma verbal y escrita, por lo que para
analisis se tomara los reclamos escritos elaborados en el formato FT-SCL-002. Por
lo general hay clientes no llenan el formato de quejas y reclamos y envian un mail
para mostrar su inconformidad con el servicio o productos, estos reclamos o0 quejas

también seran analizados como escritos.

Estos reclamos seran tratados de acuerdo al procedimiento de acciones

correctivas y preventivas elaborado por la empresa.

Tramite del Reclamo o Sugerencia

Una vez que se tanga los reclamos o sugerencias de los clientes, estos seran
revisados por Jefes encargados de cada area dependiendo del reclamo del cliente, y
seran atendidos en el menor tiempo posible para dar una respuesta a los clientes y
volver a tener la confianza del mismo, para esto se van a basar en el procedimiento

de acciones correctivas y preventiva.

Informar al representante de la direccion

Una vez que se tiene los reclamos de cliente y se avaluo el tipo de reclamo seran
direccionados a Gerente General para llevar la estadistica de los reclamos y quejas

y dar soluciones inmediatas a los clientes.
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8.- INDICADORES
META FORMULA FRECUENCIA | RESPONSABLE | DESCRIPCION
(N.- DE CLIENTES CONOCER EL
SATISFECHOS/N.- INDICE DE
0, A B
100% TOTAL DE MENSUAL | Jefes de cada area SATISFACCION
CLIENTES ) *100 AL CLIENTE
(N.- DE
RECLAMOS CONOCER EL
MENSUAL DE INDICE DE
o .
<25% CDA MENSUAL | Jefes de cada area RECLAMOS DE
AREA/TOTAL DE LOS CLIENTES
RECLAMOS) *100
9.- ANEXOS
FT-SCL-001
FT-SCL-002
FT-RD-001

Diagramas de flujo
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Diagrama de flujo
, ESTATUS;  REVISION
MACROPROCESO: ATENCION AL CLIENTE FECHADE ELABORACIQJN: 02:03-2017
PROCESO: SATISFACCION AL CLIENTE. FECHAUlTIMiIIIlEJ\zg:gx: IDEAL
SERVICIO: VENTAS ELABORDOPOR: ANPABLOSALAZAR
REVISADOPOR: _ GERENTE GENERAL

1) ELABORAO
ACTUALIZAENCUESTA
(15min)

2) REAUIZAR
ENCUENSTAA
CLIENTE (7mi)

3)ENTREGAENCUESTAA
JEFE (3min))

ANALISISDE LA
ENCUESTA DE
CUENTE{t5min)

§ ENCUESTA
SAT\SFA?CTORIA

0

ANALSSDE LA
RESPUETASCON
GERENTE( i

NO

6) IMPLEMENTAN
ACCIONES
CORRECTIVASY

PREVENTIVAS (15mi ;

7) IMPLEMENTA
ACCIONES
CORRECTIVASY
PREVENTIVAS (15min)

4)ELABORAINFORME
DE SATISFACCION
(10min)
ANALSISNUEVO
DE SATSIFACCION
CLENTE{ Smin) 8) UBICANA CLIENTE
OFRECER NUEVAS
PROPUESTAS(L5min)
5) REGISTRADATOS
PARA ESTADISTICAS DE
LAEMPRESA(4min)
Sl
ENCUESTA NO @
SAT\SFA)CTORIA
DOCUMENTOS
1) 50100t

1) Acciones correctivasy preventiva
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1.- OBJETIVO

Establecer las actividades para el disefio y desarrollo de productos y servicios

de la empresa Termo Ingenieria Cia. Ltda.

2.- ALCANCE

El procedimiento esta disefiado desde la planificacion hasta la salida de disefio
de los productos y servicios, cumpliendo con los requisitos del cliente. Donde se
involucran las areas de Disefio y Produccion establecidas en el Sistema de Gestidn
de Calidad.

3.- POLITICAS

o Realizar disefios y desarrollos cumpliendo los requerimientos de los clientes
0 personas involucradas en el Sistema de Gestion de Calidad, cumpliendo
con la norma.

e El disefio de productos y servicios se las debe realizar previa verificacion de
los requisitos del cliente y analizando que se pueda satisfacer la salida
esperada cumpliendo todas las actividades del procedimiento.

e Los formatos o registros que la emprase elaboro se los debe mantener
almacenados para poder llevar un analisis de la informacion, la misma que

serviré para futuros requisitos.

4.- RESPONSABLES.
Jefe de disefio

Jefe de produccion
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Gerente General

Jefe de Calidad

5.- GLOSARIO DE TERMINOS

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u

obligatoria.

Informacién documentada: Informacion requerida a ser controlada y mantenida

por una organizacién y el medio en el que es contenida.
Requisito legal: Requisito obligatorio especificado por un organismo legislativo.

Requisito reglamentario: Requisito obligatorio especificado por una autoridad

que recibe el mandato de un organismo legislativo.

Disefio y desarrollo: Conjunto de procesos que transforma los requisitos para un

objeto en requisitos mas detallados.

Elemento de salida: Resultado de un proceso, hay cuatro categorias Servicios,

software, hardware y materiales procesados.

Producto: Elemento de salida, que es un resultado de actividades donde ninguna

de ellas se lleva a cabo necesariamente en la interfaz entre el proveedor y el cliente.

Carga Térmica: Calculo que permite estimar la capacidad de frio o calor que se
debe aportar o extraer de un sistema.

6.- DOCUMENTOS RELACIONADOS
ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de Calidad — Requisitos

ISO 9000:2015 Sistemas de Gestion de calidad — Términos y definiciones.
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PR-SCL-001 Procedimientos de satisfaccion al cliente.

7.- DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO.
Necesidad del cliente.

El cliente se contacta con el ejecutivo de ventas, o Jefe Técnico o de Disefio
directamente para solicitar el requerimiento de disefio o desarrollo de algun
proyecto, el requerimiento es evaluado por parte de personal de disefio y produccion
para posteriormente sea verificado y planificado si se lo va a poder entregar a

tiempo y cumpliendo los reglamentos legales y operativos de la empresa.

Si el disefio es apto para la entrega previa verificacion y planificacion se entrega
la cotizacion siguiendo el formato FT-DDP-001 del producto o servicio

dependiendo de la necesidad del cliente.

Elementos de entrada para disefio y desarrollo de productos y servicios.

Si el presupuesto es aceptado por cliente y cumpliendo los requerimientos de

entrada que nos supo indicar cliente, se procede de la siguiente manera:

o Jefe Técnico envia a personal de la empresa calificado para visita técnica y
evaluar la infraestructura donde se va a realizar el disefio, la instalacion, el
mantenimiento o la visita dependiendo del requerimiento de cliente,
realizando la visita in situ y la primera informacion que vamos a recibir sera
por parte de cliente con la entrega de planos arquitectonicos, detalles del

terreno, especificaciones del requerimiento.
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e Lao las personas designadas para la visita técnica podran ya ir proponiendo
alternativas iniciales al requerimiento de cliente. El requerimiento de cliente

quedara registrado en el formato FT-DPS-002 (Requerimientos de cliente).

Proceso de disefio y desarrollo

Cuando ya se tiene los requisitos de cliente y se ha verificado in situ lo que se
va a realizar, se debe realizar el primer borrador de disefio del requerimiento con la
herramienta que la empresa tiene para este fin en este caso por medio de AUTO
CAD, por lo general a la visita asistira el Jefe de disefio y Jefe Técnico, en el caso
de que no pueda asistir el Jefe de Disefio, se entregara toda la informacion del
requerimiento la misma que esta detallada en el formato FT-DPS-002, en el que se
registraron todos los antecedentes del proyecto y el tipo de trabajo que desea el

cliente.

Con el disefio del producto o servicio, se realiza una primera entrega, donde esta
revisado los datos por parte de Jefe de Disefio, verificado por parte Jefe de Técnico
y Gerente General, asi mismo el cliente revisa y valida la informacion del
requerimiento que el solicito a Termo Ingenieria Cia. Ltda., esta informacion

quedara registrado en el formato de requisitos de cliente.

El Jefe Técnico junto al Gerente General, definen los aspectos para la
elaboracion del producto o servicio como calculos preliminares relativos a
Capacidades, Potencias, Formas (Rejillas, Ductos, componentes, equipos y otros) y
Cargas Térmicas.

Los calculos preliminares se los realiza en el plano de arquitectura el mismo
que se lleva a planos de clima como primer borrador, donde el Jefe Técnico

planifica la distribucion de ductos y equipos, una vez que se tiene un primer
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borrador se debe registrar los célculos de todos los componentes de instalacion,
ductos, carfierias, sistemas eléctricos en el formato FT-DPS-003, con el fin de
evidenciar informacién historica y se pueda utilizar en futuros requerimientos,
posteriormente se debe completar el registro de Cargas Térmicas o especificaciones
Técnicas por tipo de trabajo en el formato FT-DPS-004 el registro de célculos y
cargas terminas debe ser almacenado fisico y digitalmente junto con los

documentos del proyecto o servicio como el requerimiento de cliente, cotizacion.

Yarealizados los célculos el Jefe Técnico entrega toda la informacion necesaria
del requerimiento al Jefe de Disefio, el mismo que elaborara el plano definitivo y

tendra almacenado toda la informacion digitalmente y en documentos.

El plano definitivo que lo realiza el area de disefio y las especificaciones técnicas
que las realiza area de produccion deben ser entregadas al cliente (primera entrega)
para que verifique el requerimiento y plantea modificaciones si es necesario, se
verifica nuevamente por Disefio y Produccion y se procede a realizar los cambios

en los documentos, los mismos que se adjuntan a la carpeta del proyecto o servicio.

Si el cliente realiza cambios mientras se realiza el disefio y célculos, se debe
registrar en el formato de requerimiento de cliente para que se evidencie la fecha de
los cambios por parte del cliente.

En la segunda entrega ya debe constar el plan definitivo y el documento con las
especificaciones técnicas ya realizados los cambios que el cliente solicito, todo esto
debe estar registrado en el formato de requerimiento de cliente FT-DPS-001. Una
vez que el cliente acepto los calculos, disefio y especificaciones técnicas se
procedera a realizar el trabajo requerido. En el caso de que el cliente decida realizar
cambios de ultima hora y si el requerimiento fue aceptado y facturado, se realizara

los cambios como un nuevo proyecto.

Una vez que el disefio y desarrollo de productos y servicios fue aceptado y
ejecutado, la informacion de cada proyecto serd almacenada con todos los registros
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los mismos que servirdn para llevar una estadifica o para futuros requerimientos de

clientes.

Control de cambios

Toda modificacion que se realice en planos, especificaciones técnicas antes, en
el transcurso o después del disefio y desarrollo de productos y servicios de Termo
Ingenieria Cia. Ltda., deberan ser registradas en el formato FT-DPS-006 (Registro
Historial de cambios), donde se pondra las causas del cambio, efectos, y la
validacion del cliente para que quede evidenciado en los documentos los cambios
solicitados, en el caso de que cliente solicite cambios via telefonica, se debera exigir

al cliente gue envié un mail como respaldo y evidencia del cambio.

El Gerente General o Jefe Técnico serén las Unicas personas que evalten los
cambios y verifiquen si amerita un cobro adicional a los cambios solicitados por el

cliente.

Salidas del disefio y desarrollo

Cuando el disefio y desarrollo de productos y servicios de Termo Ingenieria Cia.
Ltda. fueron entregados en su totalidad a cliente, se debe realizar la encuesta de
satisfaccion al cliente FT-DPS-007, para validar que el requerimiento fue cumplido
desde las entradas, controles, cambios y salidas.

216



TERMO INGENIERIA CIA. LTDA. CODIGO PR-DPS-001
VERSION 1
PROCEDIMIENTOS DE DISENO Y PAGINAS 7
DESARROLLO DE PRODUCTOS Y FECHA DE
SERVICIOS ELABORACION | Mar-17

8.- INDICADORES

Los procedimientos de disefio y desarrollo de producto y servicios manejarian
los mismos indicadores para satisfaccion al cliente, ya que el disefio y desarrollo
estan enfocado a los requerimientos del cliente y dando cumplimiento a estos

requerimientos se evalUa la satisfaccion al cliente.

9.- ANEXQOS

FT-DPS-001
FT-DPS-002
FT-DPS-003
FT-DPS-004
FT-DPS-005
FT-DPS-006
FT-DPS-007

Diagrama de flujo
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1.- OBJETIVO.

Definir los criterios y formatos para la evaluacion, seleccién de proveedores, asi

como la gestion de compras, dando cumplimiento a los requisitos de la norma.

2.- ALCANCE.

La gestion de compras y proveedores abarca todo lo que tenga que ver con
productos y servicios externos, el presente procedimiento va desde el disefio de los
formatos hasta la evaluacién de servicios prestados por los proveedores y la gestion

de compras.

3.- POLITICAS.

e Termo Ingenieria Cia. Ltda. debera realizar una adecuada planificacion e
invitacion a proveedores para realizar contratos dando el cumplimiento a los
requerimientos de la empresa, para esto se realizaran las siguientes
actividades antes de escoger el proveedor o proveedores seleccion,
comparacion y evaluacion.

e Se debera dar seguimiento continuo a los proveedores para verificar que se
cumplan los requerimientos establecidos en los contratos y satisfagan las
necesidades de la empresa.

e Las compras de materia prima, elementos o materiales para el disefio,
fabricacion, mantenimiento o instalacion de sistemas de refrigeracion o aire
acondicionado deberan cumplir con las exigencias de calidad tanto de los
clientes de la empresa como las exigencias propias de Termo Ingenieria Cia.
Ltda.
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4.- RESPONSABLES.

Gerente General: como parte directriz de la empresa para la aprobacion de

presupuestos y seleccion de proveedores.

Jefe de Logistica: Para la seleccion de proveedores, control a proveedores y

compras y seguir los procedimientos de compras y proveedores.

Jefe de Produccién: para planificar los proyectos, productos o servicios y verificar
el stock de insumos, materiales o herramientas y evitar la para innecesaria de la

produccion.

5.- GLOSARIO DE TERMINOS.
Proveedores: Persona u organizacion que proporciona un producto o servicio.

Contratar externamente: Crea un arreglo donde una organizacion externa realiza

parte de la funcion o del proceso de una organizacion.

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas, inherentes de un objeto

cumple con los requisitos.
Contrato: Acuerdo vinculante.
Analisis: Estudio minucioso de algin asunto o proceso.

Evaluacion: Proceso utilizado para medir y verificar el impacto de otros procesos
en base al cumplimiento de los objetivos.

Verificacién Confirmacién mediante la aportacion de evidencia objetiva de que se

han cumplido los requisitos para una utilizacion o aplicacion prevista.

Producto: Elementos de salida que es el resultado de actividades donde ninguna de

ellas se lleva a cabo necesariamente en la interfaz entre el proveedor o cliente.
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Servicio: Elemento de salida intangible que es el resultado de llevar a cabo

necesariamente al menos una actividad en la interfaz entre el proveedor y cliente.

6.- DOCUMENTOS RELACIONADOS.

ISO 9001:2015 Sistema de Gestién de Calidad — Requisitos

ISO 9000:2015 Sistemas de Gestion de calidad — Términos y definiciones.
PR-SCL-001: Procedimiento de satisfaccion al cliente

PR-MN-001: Manual de funciones y responsabilidades

7.- DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO.
Procedimiento de compras

Termo Ingenieria Cia. Ltda. cuenta con un area de Logistica, la misma que
debe tener inventariado los productos, materiales, herramientas que existen en la
empresa, por lo que se lleva un control por medio del formato FT-IPPP-001 el
mismo que sera realizado semanalmente. Si la empresa ve la necesidad de comprar
productos o insumos para proyectos que se estén realizando y que no se tenga
disponibilidad en el stock, se va poder saber por medio del formato indicado,
también por medio de este formato se va poder llevar el control de la cantidad de

los pedidos y el proveedor autorizado para poder cubrir esta necesidad.

La persona encarga de Logistica tiene que tener un orden y cuidado con el
manejo del inventario, el mismo que debe estar almacenado en formatos manuales
y digitales para facil busqueda, ademas la persona encargada de verificar productos,

materiales, insumos o elementos que faltan para cubrir la produccion de equipos de
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Aire Acondicionado o Refrigeracion, asi como la fabricacion de ductos u otro tipo
de elementos muy importantes para la instalacion o mantenimiento de sistemas de
refrigeracion o aire acondicionado, junto al Jefe de Produccion, son los
responsables de solicitar a los proveedores los productos que no se disponen en
stock, por lo que deben generar una orden de compra FT-OC-001 que seré aprobada

por Gerente General y Finanzas para el respectivo pedido al proveedor.

De esta forma la empresa tendré un control con el area de Logistica la misma
que permitird ahorro econémico ya que no se estaran comprando cosas que ya
existen en bodega. El Jefe de Logistica debera revisar lo que recibe por parte del
proveedor y que coincida con lo que solicito la empresa, asi como revisar como

recibe los productos, materiales o insumos dependiendo del pedido.
Procedimiento de Proveedores.

Termo Ingenieria Cia. Ltda. cumpliendo con las politicas y objetivos
establecidos por parte de Gerencia, realiza un proceso para seleccionar los
proveedores y dar seguimiento a los mismos. Para la calificacion de proveedores se
ha establecido un formato FT-MSCP-001 donde se califica a los proveedores para
dar cumplimiento a los requisitos de la empresa, en esta matriz se califican los
aspectos técnicos, comerciales, econémicos y empresariales de cada proveedor, y

el que mejor resultados obtenga en la calificacion sera escogido por la empresa.

La matriz también sera atil para comparar proveedores, y verificar el
cumplimiento de cada uno de ellos, la empresa ha dispuesta un formato FT-LMSP-
001, donde se lleva un historial de los proveedores de la empresa y los puntajes que

han obtenido durante el contrato establecido con Termo Ingenieria Cia. Ltda.

Una vez realizado la calificacion de los proveedores, se analiza con Gerente
General junto al Jefe de Logistica y Jefe de Produccion para escoger la empresa que

cumpla con todos los requerimientos que la empresa exige, ya que estos
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requerimientos son los que exigen los clientes externos, por tal motivo la seleccion
debe ser cuidadosamente ya que este seria un motivo para afectar o mejorar la

relacién y satisfaccion de los clientes.
Control de compras y Proveedores

La empresa dando cumplimiento con la norma de calidad y enfocados a la
satisfaccion de los clientes, ha disefiado dos tipos de formatos para evaluar a los
proveedores FT-EP-001 y los productos que se compran FT-ECS-001, los formatos
estan enfocados en calidad de los servicios del proveedor, asi como la calidad de
productos que se compran, tiempos de entrega, cantidad de productos solicitad y la
postventa en el caso de requerimientos inmediatos, las evaluaciones tienen una
calificacion sobre 100 y se disefi6 una un tabla 1 para verificar en qué situacion se

encuentra el proveedor y poder tomar las acciones correctiva o preventivas.

Tabla 1. Interpretacion de los resultados de los proveedores

Mayor a 80 puntos El contratista permanece por un periodo mas
CALIFICACION: Entre 60 y 79 puntos El contratista queda en periodo de prueba

Menor a 60 puntos El contratista es retirado del listado de proveedores

Fuente: Investigacién Directa.
Realizado por: Juan Pablo Salazar

8.- INDICADORES.

META FORMULA FRECUENCIA [ RESPONSABLE | DESCRIPCION
(N.- DE
PROVEEDORES CONOCER EL N.
EVALUADOS DE
CONFORMES/N.- P PROVEEDORES
90% TOTAL DE TRIMESTRAL Jefe de Logistica QUE CUMPLEN
PROVEEDORES CON LOS
EVALUADOS) REQUSITOS
*100
(N.- PRODUCTOS
RECHAZADOS/N.- CONOCER EL N.
90% TOTAL DE MENSUAL Jefe de Logistica PRODUCTOS
PRODUCTOS ) RECHAZADOS

*100
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9.- ANEXOS.
FT-IPPP-001
FT-0C-001
FT-MSCP-001
FT-LMSP-001
FT-EP-001
FT-ECS-001

Diagramas de flujo
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1.- OBJETIVO

Establecer las actividades para el control, verificacion y mantenimiento de
equipos y herramientas de medicion que son utilizadas en Termo Ingenieria Cia.

Ltda. y garantizar la fabricacion o ensamble del producto final.

2.- ALCANCE

El presente procedimiento abarca desde la compra, hasta el control,
verificacion y termino de vida atil de la herramienta o equipo de medicion,
establecidos para dar cumplimiento a los requisitos de gestion de calidad y

satisfaccion de los clientes.

3.- POLITICAS

e Cumplir con los requisitos del procedimiento, verificando las fechas
previstas, para el mantenimiento o calibraciéon de los equipos o
herramientas.

e Los equipos y herramientas deben estar completamente identificados este o
no en utilizacion por parte del personal.

e Los equipo o herramientas que no cumplan los requisitos de calidad deben
ser evaluados, inspeccionados por parte del personal encargado e informar
si se necesita calibracion o si ya se cumplid la vida util del equipo.

e El almacenamiento de los equipos y herramientas de medicion deben estar
ubicados de tal forma que no deterioren su estado fisico y afecte a las
medidas.
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4.- RESPONSABLE

Gerente General

e Jefe de produccion
e Jefe de Calidad

e Técnicos

e Jefe de Logistica

5.- GLOSARIO DE TERMINOS
Medicion: Proceso para determinar un valor.

Equipo de medicién: Instrumento de medicidn, software, patron de medicion,

material de referencia o equipos auxiliares o combinacion de ellos.

Revision: Determinacion de la conveniencia, adecuacion y eficacia de un objeto

para alcanzar unos objetivos establecidos.

Trazabilidad: Capacidad para seguir el histérico, la aplicacién o la localizacion de

un objeto.

Detectores de fugas: Herramienta para medir las fugas del liquido refrigerante para

la tecnologia de refrigeracion.

Instrumentos de medicion de vacio: También conocido como vacuémetro, y es el
instrumento para realizar el vaciado de la humead, gases foraneos, resto de aceites,

y residuos de refrigerante
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Instrumentos de medicion de temperatura: Permite realizar medidas exactas y
precisad de la temperatura de la linea caliente de gas en el sistema de refrigeracion,
la temperatura del aire ambiente en la cdmara de congelados o la temperatura del

nacleo de los productos congelados de la camara.

Instrumentos de mediciéon de humedad: Mide de forma viable la humedad

ambiente, la temperatura ambiente.

Multimetro: Instrumento que permite medir magnitudes eléctricas, diferencia de

potenciales, resistencias, y otras.

Flexémetro: También conocido como cinta métrica, es un instrumento de medicién

dividida en unidades.

Calibrador: Instrumento para calibrar 0 medir espesores, diametros interiores y

exteriores, profundidades de objetos cilindricos.

6.- DOCUMENTOS RELACIONADOS

ISO 9001:2015 Sistema de Gestién de Calidad — Requisitos

ISO 9000:2015 Sistemas de Gestion de calidad — Términos y definiciones.
PR-MN-001: Manual de funciones y responsabilidades.

PR-DPS-001: Procedimiento de disefio de productos y servicios.
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7.- DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

El Jefe de calidad, junto al jefe de produccién cuando adquieren un equipo de
medicidn nuevo deben identificarlos mediante una etiqueta indicando que es equipo
nuevo operacional y revisado, tal como se indica en la politica del procedimiento,
ademas de eso deben crear una hoja de vida FT-HVEM-001 del instrumento o
equipo de medicion para dejar registrado fechas y operacionalita. A la vez se debe
registrar en la lista maestra FT-LMEM-001 de instrumentos de medicion donde se
verifica el historial de todas las herramientas o equipos.

El jefe de calidad debe planificar anualmente el control de los instrumentos de
medicion, siguiendo el formato FT-CEM-001, donde se evidencia las fechas de
calibracion, mantenimiento y verificacion de los instrumentos, este control puede
ser interno o externo dependiendo de las caracteristicas y lo que necesite los
equipos. El control se lo puede hacer constantemente dependiente del caso si es
necesario. Las personas responsables de los equipos o herramientas de medicion
son lo que van a generar el registro con toda la informacién que pide el formato,

estos a la vez pasaran el registro al Jefe de Calidad en las fechas establecidas.

En el caso de que las personas encargadas de los equipos detectan o verifican
alguna falla de los equipos y los mismos estan afectando la medida de los disefios
planificados por Jefe de Disefio y Produccion, tendra que notificar al Jefe inmediato
o Jefe de Calidad para revisar el historial y realizar los trabajos necesarios para
cumplir con los requerimientos y satisfaccion a los clientes. Este paso es muy
importante ya que en algunos casos se los podré solucionar de manera interna y
volver a ocupar la herramienta, en el caso de que la herramienta tenga problemas
mas graves se notificara a proveedor para el respectivo trabajo que tengan que
realizar. En el caso de que no exista solucion la herramienta serd dada de baja y

reemplazada por otra, previo informe de proveedor.
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Las herramientas y equipos de medicion seran almacenados a diario en las
bodegas correspondientes que Logistica asigne, lo que quiere decir que estas
herramientas seran solicitadas a diario por parte del personal encargado y al final
de la jornada tendran que realizar la devolucion de las mismas, Jefe de logistica
registrara la entrega y recepcion por medio del formato FT-EREM-001 de las
herramientas y a quien se presta, el mismo debera almacenar en lugares seguros
para que no existan perdidas de los equipos y un lugar donde no se maltraten
fisicamente y puedan deteriorar la medida o calibracion, ademas que tendra que ser

en un lugar fuera de humedad.

Anualmente el Jefe de Calidad junto al Jefe de Produccion notificaran a
Gerente General sobre el uso, control y verificacion de las herramientas y equipos
de medicidn, los mismos que indicaran la hoja de vida, control de cada equipo y
fechas de cuando se realizaron los ultimos mantenimientos, calibraciones o si es el
caso cuando se dio de baja por mal funcionamiento, en el caso de las herramientas
dadas de baja el Gerente sera la Unica persona en aprobar la compra de una nueva

herramienta.

Las etiquetas que se utilizaran en cada herramienta 0 maquina serén las siguientes:

ETIQUETA DE CALIBRACIO / VALIDACION

&
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ETIQUETA FUERA DE USO

@

ETIQUETA NO UTILIZAR COMO EQ. DE MEDICION

&

8.- INDICADORES

En el procedimiento de equipos de medicion no se va a disefiar herramientas
para dar seguimiento al cumplimiento al procedimiento, se verifica de acuerdo a los

formatos establecidos.

9.- ANEXOS
FT-HVEM-001
FT-LMEM-001
FT-CEM-001

Diagramas de flujo
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1.- OBJETIVO

Disenar y planificar el proceso productivo y llevar un control en el area de

produccion, asi como los recursos utilizados en la empresa Termo Ingenieria Cia.

Ltda.

2.- ALCANCE

El presente procedimiento abarca toda la produccion de la empresa, desde el

disefio, proveedores hasta la salida de los productos o servicios, para esto se toma

en cuenta a todo el personal de area de Produccion y Gerente General.

3.- POLITICAS

¢ Planificar todos los procesos productivos de ductos, ensamble de maquinas

para aire acondicionado y sistemas de refrigeracion.

e Dar cumplimiento a los requerimientos de los clientes tal como esta

registrado en el FT-DPS-002, previa visita técnica, disefio y fabricacion o

ensamble de los productos requeridos.

e Asegurar la calidad de los productos fabricados o ensamblados en la

empresa.

e Garantizar los recursos necesarios para el desarrollo de productos y

servicios que brinda la empresa.

4.- RESPONSABLE
Jefe de Produccion

Gerente General
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Jefe de Logistica

5.- GLOSARIO DE TERMINOS

Producto: Elemento de salida, que es un resultado de actividades donde ninguna

de ellas se lleva a cabo necesariamente en la interfaz entre el proveedor y cliente.
Liberacidn: Autorizacidn para proseguir con la siguiente etapa de un proceso.

Produccion: Proceso por medio del cual se crean los bienes o servicios
econdmicos, la misma es realiza por la actividad humana del trabajo y con la ayuda

de determinados instrumentos.

Provision del servicio: Conjunto de actividades coordinadas, que implican a

diferentes unidades de la organizacion y que produce valor para un cliente.

Tiempos muertos: Es el tiempo que no es invertido en una orden especifica, los

tiempos muertos siempre se restan del total de horas invertidas en la produccion.

6.- DOCUMENTOS RELACIONADOS

ISO 9001:2015 Sistema de Gestién de Calidad — Requisitos

ISO 9000:2015 Sistemas de Gestion de calidad — Términos y definiciones.
PR-MN-001: Manual de funciones y responsabilidades.

PR-DPS-001: Procedimiento de disefio de productos y servicios.
PR-CEM-001: Procedimiento de control de equipos de medicion.

PR-CSEP-001: Procedimiento para compras, seleccion y evaluacion de

proveedores
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7.- DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Termo Ingenieria Cia. Ltda. detalla un procedimiento para el area de
produccion en el ensamblaje o fabricacién de elementos para los sistemas de

refrigeracion o aire acondicionado de la siguiente manera:

Requerimiento de cliente: aqui empieza el proceso, donde se procede a planificar
los productos o servicios de acuerdo a los requerimientos del cliente, para esto el
registro FT-DPS-002 debe ser entregado al &rea de Disefio y Produccién.

Recepcion de materias primas: el area de logistica se encarga de recibir la materia
prima o materiales necesarios para cumplir con el requerimiento de cliente siempre
y cuando no se lo tenga en stock, antes de la solicitud al proveedor Jefe de
Produccion junto al Jefe de Logistica verifican si se dispone 0 no de la materia

prima necesaria.

Disefio del modelo: Con el registro de requerimiento de cliente, el jefe de Disefio
junto al Técnico de Refrigeracion, se encarga de planificar y disefiar el plano con
las medidas exactas donde se van a realizar la instalacion, para realizar los

productos dependiendo de las medidas del plano.

Trazar: Se refiere al trazo de medidas en las ldminas de aluminio que se toman del
plano disefiado para realizar los ductos o ensamble de méaquinas para aire

acondiciona o sistemas de refrigeracion.

Corte: una vez trazado las medidas sobre las ldaminas de aluminio, se realiza los
cortes con la maquina-herramienta adecuada para este tipo de trabajo, que podrian
ser Guillotina, amoladora, o Fresado, dependiendo del tipo de corte que se necesite

para la fabricacién de sistemas de refrigeracion o aire acondicionado.

Doblado: Cuando las piezas ya se encuentran cortadas, la persona encargada
(Técnico Metalmecanico), se encarga de realizar los doblados si es necesario para

darle forma y las uniones que posteriormente seran soldadas o remachadas.
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Soldado o Remachado: este paso es muy importante ya que evitara fugas de gases
o liquido refrigerante, por lo que se debe verificar en que parte se necesita soldar y

en que se necesita poner remaches.

Desbaste: mediante esta técnica se retira los sobrantes e imperfecciones que quedan
en el proceso de soldado, el desbaste se realiza con lijadora eléctrica o limas

manuales.

Accesorios: una vez realizados todos los procedimientos anteriores y de acuerdo al
requerimiento de cliente se pone los materiales o accesorios dependiendo del tipo

de trabajo que se realice, estos pueden ser eléctricos o electromecanicos.

Control de calidad: antes de dar el visto bueno para el empacado y entrega
definitiva al cliente se realizara el control de calidad verificando que el producto

funcione correctamente y no tenga desperfectos al momento de la instalacion.

Empacado: Todas las partes que se vayan a utilizar para la instalacion de los
sistemas de refrigeracion o aire acondicionado deben estar empacados en plasticos

y /o carton para proteger de desperfectos mecanicos o estéticos.

Recursos del proceso productivo

Para los trabajos a realizar la empresa cuenta con los siguientes recursos

tecnoldgicos y equipos, tal como se indica en la tabla 1.
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Tabla 1. Recursos tecnoldgicos y equipos de Termo Ingenieria Cia. Ltda.

TIPO DE EQUIPOS

DETALLE

Software para el disefio de instalaciones (AUTOCAD)

SOFTWARE Sftware para acondcionamiento de aire (ELITE)
Software de calculo de tuberias (TOOLBOX)
Soldadura Eléctrica 110v, 60Hz

MAQUINAS Soldadura Oxiacetilenica

ELECTRICAS Taladro manual 110v, 60Hz

Bomba de vacio

EQUIPOS DE MEDICION

Detectores de fugas

Instrumentos de medicién de vacio

Instrumentos de medicion de temperatura

Instumentos de medicién de humedad

Multimetro

Flexometro

Calibrador

MAQUINAS
HERRAMIENTAS

Guillotina

Amoladora

Fresadora

Torno

HERRAMIENTAS

Cepillos metélicos

Alicates

Juego de llaves

MANUALES Destronilladores
Valvulas pinchadoras
Limas
Refrigerante RZ.32
LIQUIDOS Disolvente
Ropa de trabajo
EQUIPOS DE Lentes de seguridad
SEGURIDAD Guantes

Botas de seguridad

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: Juan Pablo Salazar
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Control de procedimientos.

Para el control de los procedimientos se ha disefiado reportes para indicar los
trabajos realizados, el reporte a utilizar FT-RCP-001 indica, que producimos,
cuanto producimos, en que tiempo producimos y tiempos muertos que incluyen en
el proceso productivo. Para la elaboracion de los reportes los técnicos, junto al Jefe
de produccion deben informar a ciencia cierta y con la verdad lo que estamos

produciendo para que el proceso sea efectivo.

Para determinar el tiempo efectivo que empleamos en el proceso de produccion

lo vamos a realizar mediante el siguiente calculo:

Tiempo efectivo = Tiempo total de produccion — Paros o tiempos muertos

8.- INDICADORES

META FORMULA FRECUENCIA | RESPONSABLE | DESCRIPCION
(N.- ORDENES DE
TRABAJO CONOCER EL N.
CERRADAGS/N.- ORDENES DE
90% ORDENES DE MENSUAL |Jefe de Produccién
TRABAJO
TRABAJO REALIZADAS
GENERADAS)
*100
9.- ANEXOS
FT-RCP-001
MN-MSR-001

DIAGRAMAS DE FLUJO
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1.- OBJETIVO

Establecer el procedimiento para aseguramiento de calidad el mismo que sirve
para la liberacion del producto terminado cumpliendo con los requisitos de calidad
y del proceso de manufactura.

2.- ALCANCE

El presente procedimiento abarca desde los procesos productivos hasta el
control de calidad del producto terminado, para la liberacion de producto y alcanzar

la satisfaccién del cliente

3.- POLITICAS

o Verificar la calidad de los materiales o materia prima al momento de la
recepcion por parte de proveedores de insumos y al momento de entrega
para la fabricacién o ensamble de productos.

e Suspender los procesos de produccion si el técnico o Jefe encargados
detectan alguna anomalia con la materia prima o insumos que puedan
afectar a la calidad del producto.

e Al finalizar el proceso productivo se debe verificar la calidad de los
productos terminados y los mismos cumplan con los requerimientos de los

clientes para su satisfaccion.

4.- RESPONSABLE
Jefe de Calidad

Jefe de Produccion
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Jefe de Logistica

Gerente General

5.- GLOSARIO DE TERMINOS

Lote: Cantidad definida de materia prima, o producto terminado en un solo proceso,

de tal manera que pueda esperarse que sean homogéneos.

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas, inherentes de un objeto

cumple con los requisitos.

Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las

cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Producto: Elemento de salida, que es un resultado de actividades donde ninguna

de ellas se lleva a cabo necesariamente en la interfaz entre el proveedor y cliente.
Liberacién: Autorizacidn para proseguir con la siguiente etapa de un proceso.

Produccion: Proceso por medio del cual se crean los bienes o servicios
econdmicos, la misma es realiza por la actividad humana del trabajo y con la ayuda

de determinados instrumentos.

Provision del servicio: Conjunto de actividades coordinadas, que implican a

diferentes unidades de la organizacion y que produce valor para un cliente.

Batch record: Conjunto de documentos que se generan durante la produccién de

un lote que permiten la trazabilidad de todas las operaciones.

6.- DOCUMENTOS RELACIONADOS

ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de Calidad — Requisitos
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CODIGO PR-ASC-001
VERSION 1

PAGINAS 3
PROCEDIMIENTOS DE ASEGURAMIENTO FECHA DE

DE LA CALIDAD ELABORACION Mar-17

TERMO INGENIERIA CIA. LTDA.

ISO 9000:2015 Sistemas de Gestion de calidad — Términos y definiciones.
PR-PPS-001: Procedimiento de Produccion.

PR-CSEP-001: Procedimiento para el control, seleccion y evaluacion de

proveedores.

7.- DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

El procedimiento de aseguramiento de calidad empieza desde la Logistica con
la revision de los documentos al momento que recibe los insumos, materia prima o
materiales para la elaboracion o ensamble de los productos, los mismo que los debe

entregar el proveedor.

Los técnicos de produccion como Jefe al solicitar la materia prima, insumos o
materiales deben verificar que estos se encuentren en buen estado, que no tengan
problemas por un mal almacenamiento, humedad y deterioro fisico que puedan
afectar la calidad de los productos o maquinas y a la vez afectar los tiempos de
respuesta a los clientes.

Cuando terminan el producto y pasaron todas las pruebas de funcionamiento,
la persona encargada de liberar los productos en este caso el Jefe de Calidad junto
al Gerente General revisan el documento relacionado con la produccion, verifican
que se hayan cumplido todas las etapas de la manufactura y pueden enviar al
embalaje del producto y registrar en el FT-RLP-001, el documento junto al lote se
entregara a Logistica para el envio a cliente. Los productos tendran etiquetas donde

identifiquen la liberacion del producto, o producto no conforme. Para los productos
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PR-ASC-001
TERMO INGENIERIA CIA. LTDA. coDICO

VERSION 1
PAGINAS 4
PROCEDIMIENTOS DE ASEGURAMIENTO FECHADE

DE LA CALIDAD ELABORACION | Mar-17

no conformes se ha detallado otro procedimiento donde se verificaran las acciones

correctivas y preventivas.

Etiquetas:

&

8.- INDICADORES

Para este procedimiento no genera indicadores ya que no el cumplimiento se lo
va a realizar con la documentacion revisada y cumpliendo los procedimientos de

produccion y liberacion del producto.

9.- ANEXOS

FT-RLP-001
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PR-PNC-001
TERMO INGENIERIA CIA. LTDA. CoDIGCO

VERSION 1
4

PROCEDIMIENTO DE PRODUCTO NO  [PAGINAS

FECHA DE
CONFORME ELABORACION | Mar-17

PROCEDIMIENTOS DE PRODUCTO NO
CONFORME

TERMO INGENIERIA CIA. LTDA.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Juan Pablo Salazar Ing. Rodrigo Betancourt Ing. Guillemo Armendariz

Gerente General

Fecha: Fecha: Fecha:
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PR-PNC-001
TERMO INGENIERIA CIA. LTDA. CoDIGCO

VERSION 1
PAGINAS 1
PROCEDIMIENTO DE PRODUCTO NO CECHADE

CONFORME ELABORACION | Mar-17

1.- OBJETIVO

Establecer los procedimientos para evitar que se generen productos no

conformes y afecten la satisfaccion de clientes.

2.- ALCANCE

Aplica desde los procesos de Logistica, Productivos, hasta la salida del producto

final y la satisfaccion de los clientes.

3.- POLITICAS

e Evitar la entrega de productos no conformes ya que no cumplirdn con los
requisitos de cliente y crearia una insatisfaccion.

e Garantizar la calidad de los producto y servicios que ofrece Termo
Ingenieria Cia. Ltda. dando cumplimiento a todos los procedimientos y

requisitos que exige a norma.

4.- RESPONSABLES
Gente General como parte directriz de la empresa.
Jefe de Calidad: verificando que se cumplan con los procesos establecidos

Jefe de Produccién: verificando que el producto cumpla con los requisitos de

cliente.

Jefe de Logistica: verificando que los insumos o0 materia prima que proviene de

proveedores cumplan con las normas de calidad que la empresa solicita.
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CODIGO PR-PNC-001
VERSION 1

PAGINAS 2
PROCEDIMIENTO DE PRODUCTO NO CECHADE

CONFORME ELABORACION | Mar-17

TERMO INGENIERIA CIA. LTDA.

5.- GLOSARIO DE TERMINOS

No conformidad: Incumplimiento de los requisitos, que exige el sistema de gestion
de calidad.

Accidn Correctiva: acciones para eliminar una no conformidad

6.- DOCUMENTOS RELACIONADOS
ISO 9001:2015 Sistema de Gestién de Calidad — Requisitos
ISO 9000:2015 Sistemas de Gestion de calidad — Términos y definiciones.

PR-PPS-001: Procedimiento de Produccién.

7.- DESPCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Verificar que los productos entregados por parte de area de produccion

cumplan con los requisitos solicitados por cliente.

Si se verifica la no conformidad la misma que se debe registrar en el formato
FT-ACP-001, determinado las causas y acciones a tomar, por lo que producto no

puede ser liberar.

La no conformidad se debe entregar a Jefe de Calidad y Gerente General para
la verificacion y causas, los mismos que se registraran en una lista maestra de no
conformidades FT-LMACP-00 por parte de Jefe de Calidad

Tomar las acciones necesarias para la identificacion del producto y evitar la
entrega a cliente, las mismas que se registraran en el formato FT-ACP-001. Para

esto las acciones que se van a tomar son las siguientes:
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PR-PNC-001
TERMO INGENIERIA CIA. LTDA. CODIGO
VERSION 1
PROCEDIMIENTO DE PRODUCTO NO  [PAGINAS 3
CONFORME FECHA DE
ELABORACION | Mar-17

e Acciones para eliminar la no conformidad o desecho: quiere decir que se
realiza un trabajo adicional en el producto o servicio para la posterior

verificacion y liberacion del producto, en el caso de que ya no se pueda

realizar trabajos adicionales se procedera a desechar el producto viéndose

una afectacion econdémica para la empresa y la satisfaccion del cliente.

e Liberacion del producto con autorizacion del Gerente General o el cliente:
productos que se verificaron que no van a causar ningun tipo de problemas

en la instalacion y posteriormente en el funcionamiento.

La etiqueta que se tomaran en cuenta para los productos no conformes seran los

&

siguientes.

&

8.- INDICADORES

META FORMULA FRECUENCIA | RESPONSABLE | DESCRIPCION
(N.- DE
PRODUCTOS NO CONOCER EL N.
95% ngggﬁ“éf_gls\l MENSUAL |Jefe de Produccion PRO?\IL(J)CTOS
ENTREGADOS) CONFORMES
*100
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PR-PNC-001
TERMO INGENIERIA CIA. LTDA. CODIGO

VERSION 1
4

PROCEDIMIENTO DE PRODUCTO NO  [PAGINAS

FECHA DE
CONFORME ELABORACION | Mar-17

9.- ANEXQOS

FT-ACP-001

FT-LMACP-001
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PR-AI-001
TERMO INGENIERIA CIA. LTDA. CODIGO

VERSION 1

4
PROCEDIMIENTO DEAUDITORIA  [P2CINAS

FECHA DE

INTERNA ]
ELABORACION | Mar-17

PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA
INTERNA

TERMO INGENIERIA CIA. LTDA.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Juan Pablo Salazar Ing. Rodrigo Betancourt Ing. Guillemo Armendariz

Gerente General

Fecha: Fecha: Fecha:
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INTERNA

PR-AI-001
TERMO INGENIERIA CIA. LTDA. CODIGO
VERSION 1
1
PROCEDIMIENTO DEAUDITORIA  [P2CINAS
FECHA DE

ELABORACION

Mar-17

1.- OBJETIVOS

Determinar el procedimiento y planificacion para la auditoria interna, asi como

el cumplimiento de todas las areas de la empresa al Sistema de Gestion de Calidad.

2.- ALCANCE

Este procedimiento abarca todas las areas de la empresa desde las funciones

encomendadas a cada empleado hasta el cumplimiento de los objetivos

establecidos.

3.- POLITICAS

e Establecer la planificacion anual y programa para la auditoria interna de la

empresa, donde se involucre a todo el personal de la empresa.

e De los resultados obtenidos, realizar acciones de mejora para las no

conformidades encontradas y presentar a Gerente General los resultados

para su analisis.

e Todos los documentos del Sistema de Gestién de calidad disefiados en la

empresa seran auditados 1 vez al afio.

4.- RESPONSABLES
Jefe de Calidad

Gerente General
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PR-AI-001
TERMO INGENIERIA CIA. LTDA. CODIGO

VERSION 1
2
PROCEDIMIENTO DEAUDITORIA  [P2CINAS
FECHA DE

INTERNA ]
ELABORACION | Mar-17

5.- GLOSARIO DE TERMINOS

Sistema de Gestion: Conjunto de elementos de una organizacion interrelacionados

0 que interactlian para establecer politicas y procesos para lograr estos objetivos.

Eficacia: Grado en que las actividades planificadas se realizan y alcanzan los

resultados planificados.

Auditoria: proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencia de auditoria y evaluarlas de manera objetiva para determinar el grado en

que se cumplen los criterios.
Conformidad: Cumplimiento de un requisito.
Inconformidad: No cumplimiento de un requisito.

Hallazgos de la auditoria: Resultados de la evaluacion de la evidencia de auditoria
recopilada frente a los criterios de auditoria. Los hallazgos indican la conformidad

o0 no conformidad, asi como las oportunidades de mejora.

Criterios de auditoria: Conjunto de politicas, informacién documentada o
requisitos utilizados como referencia frente a la que se compara la evidencia de la

auditoria.

6.- DOCUMENTOS RELACIONADOS

ISO 9001:2015 Sistema de Gestién de Calidad — Requisitos

ISO 9000:2015 Sistemas de Gestion de calidad — Términos y definiciones.
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PR-AI-001
TERMO INGENIERIA CIA. LTDA. CODIGO

VERSION 1
3
PROCEDIMIENTO DEAUDITORIA  [P2CINAS
FECHA DE

INTERNA ]
ELABORACION | Mar-17

7.- DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Planificar el programa de auditorias por medio del cronograma disefiado en el
formato FT-CAI-001.

Conformar el equipo de auditoria el mismo que debe estar liderado por el Jede de

Calidad, y las personas autorizadas para este tipo de trabajo.

Preparar la auditoria que se realizara a las personas notificadas mediante el formato

FT-PAI-001, en la misma debera constar las preguntas y evidencias.

Notificar de manera oficial a las areas que van a ser auditados con la fecha exacta,
de igual manera dar a conocer la planificacion de auditoria junto con el Gerente

General de la empresa.
Realizar la auditoria junto a las personas encargadas.

Disefar el informe FT-1AI-001, donde se especifiquen los hallazgos de las no
conformidades y observaciones que se encontraron en la auditoria, las mismas que

seran indicadas a las areas auditadas.

Elaborar un informe de acciones correctivas y preventivas necesarias para las no
conformidades y observaciones las mismas que mejoraran el Sistema de Gestion de
Calidad.

Los informes finales se presentaran al Gerente General para la verificacion y

analisis de la auditoria interna.
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TERMO INGENIERIA CIA. LTDA. CODIGO PR-AI-001
VERSION 1
PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA PAGINAS 4
INTERNA FECHA DE Mar-17
ELABORACION
8.- INDICADORES
META FORMULA FRECUENCIA | RESPONSABLE | DESCRIPCION
(N.- DE
AUDITORIAS CONOCER EL
REALIZADAS/N.- Jefe de N.-DE
90% DE AUDITORIAS ANUAL Produccién AUDITORIAS
PROGRAMADAS) REALIZADAS
*100
9.- ANEXOS
FT-CAI-001
FT-PAI-001
FT-1AI-001
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TERMO INGENIERIA CIA. LTDA.

CODIGO PR-ACP-001

VERSION 1

PROCEDIMIENTO DE ACCIONES
CORRECTIVAS

PAGINAS 4

FECHA DE
ELABORACION | Mar-17

PROCEDIMIENTOS DE ACCIONES
CORRECTIVAS

TERMO INGENIERIA CIA. LTDA.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Juan Pablo Salazar Ing. Rodrigo Betancourt Ing. Guillemo Armendariz
Gerente General
Fecha: Fecha: Fecha:
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CORRECTIVAS

ELABORACION

PR-ACP-001
TERMO INGENIERIA CIA. LTDA. CoDIGCO
VERSION 1
PAGINAS 1
PROCEDIMIENTO DE ACCIONES FECHA DE

Mar-17

1.- OBJETIVO

Establecer las actividades para las acciones correctivas para las no
conformidades y mejorar el Sistema de Gestion de Calidad de la empresa Termo

Ingenieria Cia. Ltda.

2.- ALCANCE

El procedimiento abarca acciones para las no conformidades, productos y
servicios no conformes, encontrabas en la auditoria interna de la empresa Termo

Ingenieria Cia. Ltda.

3.- POLITICAS

e Verificar y analizar las no conformidades o hallazgos encontrados en las

auditorias las mismas que deberan ser resueltos en el menor tiempo posible.

e Aplicar las acciones necesarias para evitar que se vuelvan a producir las no

conformidades y evitar la insatisfaccion de los clientes.

e Previo a los analisis por parte de Gerente General y Jefe de Calidad se

verificara si es necesario cambios a nivel de gestion de riesgos o ya cambios

en el Sistema de Gestién de Calidad.

4.- RESPONSABLES
Gerente General
Jefe de calidad

Jefe de areas

5.- GLOSARIO DE TERMINOS

Auditoria: proceso sistematico, independiente y documentado para obtener

evidencia de auditoria y evaluarlas de manera objetiva para determinar el grado en

que se cumplen los criterios.
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CODIGO PR-ACP-001
VERSION 1

PAGINAS 2
PROCEDIMIENTO DE ACCIONES FECHA DE

CORRECTIVAS ELABORACION Mar-17

TERMO INGENIERIA CIA. LTDA.

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.
Inconformidad: No cumplimiento de un requisito.

Accidon Correctiva: Son las acciones que se tomaran para corregir no

conformidades reales.

6.- DOCUMENTOS RELACIONADOS
ISO 9001:2015 Sistema de Gestién de Calidad — Requisitos

ISO 9000:2015 Sistemas de Gestion de calidad — Términos y definiciones.
PR-AI-001: Procedimiento de auditoria interna.

PR-PNC-001: Procedimiento de producto no conforme.

7.- DESCRPCION DEL PROCEDIMIENTO
Acciones Correctivas

Para las acciones correctivas, referente a las observaciones o no conformidades

encontradas por:

e Interaccion de los procesos del SGC
e Productos no conformes.
e Procesos mal establecidos

e Servicio al cliente no conforme

Se las trata de la siguiente manera:
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PR-ACP-001
TERMO INGENIERIA CIA. LTDA. CoDIGCO

VERSION 1
PAGINAS 3
PROCEDIMIENTO DE ACCIONES FECHA DE

CORRECTIVAS ELABORACION Mar-17

Las no conformidades encontradas en cualquiera de los procesos establecidos en
el Sistema de Gestion de Calidad, tiene que ser analizada por el Jefe de Calidad y
Jefe del area auditada para encontrar las causas que afectaron el o los
procedimientos, para esto se realiza una reunion junto a Gerente General para

determinar responsables y las acciones correctivas para la no conformidad.

Todas las correcciones y acciones correctivas deben estar registradas en el
formato FT-ACP-001 donde se detallaran las acciones a tomar. EI Gerente General,
junto a Jefe de Calidad y Jefe de &rea auditada seran las personas responsables de

indicar si las acciones tomadas son las adecuadas para eliminar la no conformidad.

En el registro se debera indicar las personas que van a implementar las acciones
correctivas y las fechas de implementacién todo esto deberd constar en la

informacién documentada de la empresa.

Acciones preventivas.

Tal como en las acciones correctivas el Gerente General, Jefe de Calidad y Jefes
de areas deberdn ser los responsables de emitir e implementar de potenciales
acciones preventivas detectadas en cada area. Las posibles potenciales no

conformidades podria ser detectadas de las siguientes causas:

e Auditoria interna.
e Procesos
e Productos

e Revisiones Gerenciales.

Las acciones preventivas deben constar en el registro FT-ACP-001, para tener

antecedentes de las acciones tomadas para las no conformidades potenciales. Donde
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ELABORACION

PR-ACP-001
TERMO INGENIERIA CIA. LTDA. CODIGO
VERSION 1
PROCEDIMIENTO DE ACCIONES EE‘SQNAASE 4
CORRECTIVAS 17

los responsables verifican y apruebas si las acciones tomadas son las adecuadas o

si hay que realizar cambios los mismos que se detallaran en el registro.

Una vez ingresadas todas las acciones correctivas o preventivas el Jefe de

Calidad debera ingresar todas las acciones a tomar de los procesos que presenta no

conformidades en la lista maestra de acciones correctivas y preventivas FT-

LMACP-001, para llevar un control y estadistica de las acciones tomadas.

8.- INDICADORES

El procedimiento de acciones correctivas y preventivas no tiene indicadores,

ya que es un procedimiento para levantar acciones a las no conformidades

encontradas en las auditorias internas.

9.- ANEXOS
FT-ACP-001
FT-LMACP-001
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TERMO INGENIERIA CIA. LTDA.

cODIGO SGC-RG-001
VERSION 1

REGISTROS DE LA EMPRESA

PAGINAS
FECHA DE
ELABORACION| Feb-17

REGISTROS DE LA EMPRESA

TERMO INGENIERIA CIA. LTDA.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Juan Pablo Salazar Ing. Rodrigo Betancourt Ing. Guillemo Armendariz
Gerente General
Fecha: Fecha: Fecha:
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TERMO INGENIERIA CIA. LTDA.

CODIGO

FT-SD-001
SOLICITUD DE DOCUMENTO VER?ON
FECHADE | . NOMBRE NOMBRE DE QUIEN NOMBRE A QUIEN SE FECHA DE
sovicitup | “©P'%9 |pocumenTo PRESTA ENTREGA CEDULA DEVOLUCION FIRMA
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TERMO INGENIERIA CIA. LTDA.

CODIGO
FT-RD-001

REQUERIMIENTO DE DOCUMENTO

VERSION
1

FECHA DE SOLICTUD:

AREA:

INFORMACION DEL REQUERIMIENTO
SOLICTUD RESPONSABLE
TIPO DE NUEVO I:I ACTUALIZACION I:I ELIMINACION I:'
DO CUMENTO
JUSTIFICACION
ALCANCE
RECURSOS
APROBADOR FIRMA:

VALIDACION GERENTE

APROBADO sl NO FECHA
OBSERVACION
FIRMA
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L cODIGO
TERMO INGENIERIA CIA. LTDA.
FT-LMD-001
VERSION
LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOQOS .
: X ULTIMA FECHA DE
cODIGO VERSION NOMBRE DEL DOCUMENTO S
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TERMO INGENIERIA CIA. LTDA.

cODIGO

FT-MN-001

VERSION

1

MANUAL DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

PAGINAS

FECHA DE
ELABORACION

DATOS GENERALES

NOMBRE DEL CARGO

AREA

CIUDAD

JEFE INMEDIATO

CARGOS BAJO SU RESPONSABILIDAD

OBJETIVO DEL CARGO

COMPETENCIA DEL CARGO

EDUCACION FORMAL

TITULO REQUERIDO

EXPERIENCIA

CONOCIMIENTOS

DESCRIPCION DE FUNCIONES

DESCRIPCION DE RESPONSABILIDADES

RESPONSABILIDADES

PRIORIDAD

ALTA MEDIA

BAJA
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o cODIGO
TERMO INGENIERIA CIA. LTDA.
FT-EAP-001
, VERSION
SOLICITUD PARA ELIMNACION O ACTUALIZACION DEPROCESQOS )
MATRIZ DE ACTUALIZCION Y/O ELMINACION DE PROCESOS
MACRO
PROCESO PROCESO
REQUERIMIENTO ACTUALIZACION |:| ELMINACION |:|
ALCANCE
DESCRIPCION DEL REQUERIMIENTO
N.- ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
DESCRIPCION DEL IMPACTO
N.- PROCESO RECURSO RECOMENDACION
APROBACION
NOMBRE CARGO FIRMA
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TERMO INGENIERIA CIA. LTDA.

cODIGO
FT-DD-001

REGISTRO DEDISTRIBUCION DE COPIA CONTROLADA Y NO VERSION

CONTROLADA 1
COPIA CONTROLADA N.- COPIA
COPIA NO CONTROLADA
REVISION FECHA DOCUMENTO ENTREGADO
ENTREGADO POR RECIBIDO POR
FECHA: FECHA:
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TERMO INGENIERIA CIA. LTDA.

cODIGO

FT-CR-001
SOLICITUD DE REGISTRO VERfION
FECHA DE : NOMBRE NOMBRE DE QUIEN | NOMBRE A QUIEN FECHA DE
soLiciTup | ©9PIeO REGISTRO PRESTA SE ENTREGA CEDULA DEVOLUCION FIRMA
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TERMO INGENIERIA CIA. LTDA.

CODIGO

FT-CEM-001
REGISTRO DE MATENIMIENTO, CALIBRACION Y VERIFICACION VERSION
DE INSTRUMENTOS DE MEDICION 1

INSTRUMENTO Y/O EQUIPO DE MEDICION:

CODIGO DEL INSTRUMENTO:

N.- SERIAL:

FRECUENCIA DE USO DEL INSTRUMENTO DE MEDICION

Diario |:| Mensual |:| Trimestral |:|
Semestral |:| Anual |:|

MANTENIMIENTO

Fecha de ultimo mantenimiento:

Fecha de mantenimiento:

Responsable:

PREVENTIVO [] CORRECTIVO []
INTERNO [] EXTERNO ] Nombre:
Uso [] SEGREGACION [ |

Descripcion del mantenimiento :

Conclusion:

CALIBRACION
Fecha de ultima calibracidn:
Fecha de calibracion:
Responsable:
INTERNO [] EXTERNO ] Nombre:
CUMPLE |:| NO CUMPLE |:| Norma:

Resultado de la calibracion :

Conclusion:
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TERMO INGENIERIA CIA. LTDA.

CODIGO

FT-CEM-001
REGISTRO DEMATENIMIENTO, CALIBRACION Y VERIFICACION [ VERSION
DE INSTRUMENTOS DE MEDICION 1
VERIFICACION
Fecha de Gltima verificacion:
Fecha de verificacion:
Responsable:
INTERNO [] EXTERNO [ ] Nombre:
MANTENIMIENTO [ ] CALIBRACION [ ]
Uso [] SEGREGACION [ |

Descripcion del mantenimiento :

Conclusion:
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TERMO INGENIERIA CIA. LTDA.

CODIGO

FT-MR-001
VERSION
MATRIZ DE RIESGOS 1
EVALUACION | CONTROLES | VALORACION OPCIONES DE
PROCESO RIESGO IMPACTO PROBABILIDAD DEL RIESGO EXISTENTES DEL RIESGO MANEJO ACCIONES
. - Resultado de Aplicacion
- Consencuencias Especificar el )
Posibilidad de Resultado . determinar la . concreta que
. que pueda i . tipo de control e Opciones de
ocurrencia de un . Posibilidad de obtenido de la vulnerabilidad del entrara para
Proceso al cual ocacionar a Termo . . que ha . repuesta para . .
. evento, que pueda o ocurrencias del  [matriz de . riesgo, luego de . . prevenir o reducir
se administrara Ingenieria Cia. . e implmentado evitar, reducir, . ]
. afectar el normal riesgo o numero |calificacion, confrontar la . el riesgo y haran
el riesgo Ltda. la . . Termo . transferir o
desarrollo de las e de frecuancias.  |evaluaciony ... |evaluacion con los s parte del plan de
: materializacion del Ingenieria Cia. asumir el riesgo. .
funciones . respuesta controles de tratamiento de
riesgo Ltda.

riesgo.

riesgo.
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TERMO INGENIERIA CIA. LTDA.

CcODIGO
FT-SCI-002

REPORTEDE SUGERENCIAS, QUEJAS Y RECLAMOS - SERVICIO AL CLIENTE

VERSION
1

Termo Ingenieria Cia. Ltda agradece a usted por confiar en nosotros, por eso nos interesa conocer su opinion sobre nuestros productos

Y Servicios.

FECHA:

NOMBRE

EMPRESA

TELEFONO MAIL

SUGERENCIAS

QUEJAS RECLAMOS
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CODIGO
TERMO INGENIERIA CIA. LTDA.
FT-SCL-001
VERSION
ENCUESTA SATISFACCION AL CLIENTE 1
CLIENTE:
FECHA:

Para Termo Ingenieria Cia. Ltda. es muy importante saber su grado de satisfaccion respecto a
nuetros productos y servicios, por lo que le agradecemos su ayuda llenando la siguiente ecuesta, lo
que nos permitira mejorar nuestos productos y servicios.

REGLAS DE ENCUESTA: A continuacion se presenta una gama de preguntas cuya
calificacion va desde 1 a 5, siendo 1 la de menor satisfaccion y 5 la de mayor satisfaccion.

1.- Desde cuando es nuestro cliente:
O Menor a 1 afio

O Entre 2 04 afios

O Mayor a 5 afios

2.- Los prodcutos que le ofrecemos cumple con sus expectativas.

1 2 3 4 5
O @) O O O
3.- Eltiempo de espera para ser atendido fue el menor posible.
1 2 3 4 5
O @) O O O
4.- La atencion por parte de nuestro ejecutivo de venta cumplio sus necesidades.
1 2 3 4 5
@) O @) O @)

5.- La informacion de nuestros productos y servicios fue solventada por parte de nuestro ejecutivo
de venta.
1 2 3 4 5
O @) O @) O

6.- La presentacion de nuestro ejecutivo de venta fue formal y con el respeto que usted se
merece.

1 2 3 4 5
O @) O @) O
7.- Los productos que entrega la empresa cumplen con los estandares de calidad
1 2 3 4 5
O O O 0] O
Observaciones:
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. . CODIGO
TERMO INGENIERIA CIA. LTDA.
FT-LMR-001
VERSION
LISTADO MAESTRO DE REGISTROS )
) , ULTIMA FECHA DE
CcODIGO VERSION NOMBRE DEL REGISTRO BT EACTE
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CODIGO
TERMO INGENIERIA CIA. LTDA.
FT-DPS-001
) VERSION
COTIZACION .
DATOS DEL CLIENTE
Empresa: Ruc:
Nombre:
Cargo:
Email:
Teléfono: Celular:
TIPO DE SERVICIO SOLICITADO
Instalacion [ | Disefio [] Visita Técnica []
Mantenimiento [ |
Observaciones:
a PRECIO
CODIGO DESCRIPCION CANTIDAD | UNIDAD N TOTAL
SUBTOTAL
IVA 14%
TOTAL
Observaciones:
Forma de pago : Credito [] Contado [ |

Esperando que el contenido de la presente cotizacién cumpla sus expectativas, estaremos gustosos
en solventarle cualquier duda o aclaracion.

Firma Firma cliente

C.l C.l

278



S CODIGO
TERMO INGENIERIA CIA. LTDA.
FT-DPS-002
VERSION
REQUERIMIENTO DE CLIENTE .
REQUERIMIENTO DE CLIENTE
ORDEN DE TRABAJO N.-
Fecha: Mail
Cliente Cargo
Atendido por Cargo
HojaN.-___ de
Descripcion de Instalaciones / Dependencias
Ubicacion
Categoria de Proyecto a realizar
Calefaccion [] Climatizacion []
Refrigeracion |:| Otros |:|
Ventilacién |:|
Detalle del requerimiento de cliente
Otras especificaciones
Requisitos legales
Recomendaciones iniciales del personal de Termo Ingenieria Cia. Ltda.
Planificacion del disefio y desarrollo del proyecto
Etapas Fechal Fecha2

Requerimiento de cliente

Levantamiento de informacion

Disefio y desarrollo

Proceso de Revision, Verificacion

Entrega
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CODIGO
TERMO INGENIERIA CIA. LTDA.
FT-DPS-002
VERSION
REQUERIMIENTO DECLIENTE 1

Detalles de cambio de fecha de programacion

Nueva fecha |Solicitado por

Motivos

Revision Jefe | Validacion
Tecnico cliente

Fecha 1

Fecha 2

Entrega del disefio de producto o servicio

Revision (Jefe Técnico)

Verificacion (Gerente

General)

Validacion (cliente)

Fecha 1

Cumplimiento de
requerimiento

Especificaciones
técnicas

Planos

Trazabilidad

Modificaciones
de reqeurimiento
durante el disefio

Fecha 2

Cumplimiento de
requerimiento

Especificaciones
técnicas

Planos

Trazabilidad

Modificaciones
de regeurimiento
durante el disefio

Firma Jefe
Técnico
Fecha:

Firma cliente

Fecha:




TERMO INGENIERIA CIA. LTDA.

CODIGO

FT-DPS-003
VERSION
MEMORIA DE CALCULO PRODUCTOS Y SERVICIOS 1
MEMORIA DE CALCULO
Proyecto: Jefe Téncico:
Tipo de trabajo: Jefe de Disefio:
Orden de trabajo N.- Autoriza:
Nombre de cliente: Fecha:
Edificacion: Fecha Termino:
Detalle de calculos:
Realizado por Aprobado por
Fecha: Fecha:
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~ ~ CODIGO
TERMO INGENIERIA CIA. LTDA.
FT-DPS-004
VERSION
MEMORIA DE CALCULO PRODUCTOS Y SERVICIOS 1
[ [ I [ [
MEMORIA DE CALCULD AIRE ACONDICIOMNADO
| |
PROYECTO:
CIRECCICN: FACTOR 48,2
FECHA: FACTOR 10,8
‘SE RELLEMA
RESUMEM
AlM) B{M}
AREA 0,0 b2
ALTURA 5
NMUMERD DE PERGOMAS h°
APLICACIOMMNES DE PC - IMPRESORAS i
I I
TABLA 4 - AIRE EXTERIOR
WEMTILACION
e QCUPANTES L-'FLI-‘FEEEC.‘J.—‘I T“:-'.".-ﬂﬁ [CFERR
o] o
IMFILT RACHDIN
LARGC (M) AMNCHT (A ALTS () TOTAL (R
| o] [1] O 0
EXTRACCION
TOTAL (CFELD
CEA EACTOR SENZIBLE TOTAL (STLH)
o] 0
CRAM FACTOR LATENTE TOTAL (BTUH)
a t]
TAELA & - APLICACIONES SENZIBLES
WWiRiAZ K2 FACTOR SEZIBLE TOTAL
LUCES 0 4 25 ]
WIED CANTIDAD |
OTRAS APLICACIONES 250 | 3.4 ]
TOTAL o
CALCULD CARGAS DE FRID
DIRECZION AFEA (M2) FACTOR JTOTAL (BTUH)
A |Muro Ewterior (TABLA 1) M 1] ]
ﬁ 0 ]
E 1] ]
%] 1] O
B |Muro interior (TASLA 1) 1] ]
C |Cisio (TABLA 2 0 0 ]
D |Plo (TABLA 3) 0 1] O
| _E _|Aire Exterior - Sensibis Total (TASLA £ 1]
F |Parsonas (TABLA £ - Senslbie 1] | i | 1]
G |Aplcaciones - Sansibles Total !T."ELA. 5] 1]
H |ventanaxs (TABLA T) H 2.1 1]
= 1]
E ]
o |
TOTAL SEMSIELE x]
o | Adre Evtarior - Latents Total !T."ELA. 2] ]
E. |Parsonas (TABLA E) - Lat=nt= 1] | e | [1]
L |Apdlacionss - Lateni= Total (TABLA 8] |
TOTAL LATENTE o
CARGA TOTAL SENIZIBLE + LATENTE BTUH o
TOMELADAS DE REFRIGERACION 0,0
| | BTUH X M2 #1 Dol
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o CODIGO
TERMO INGENIERIA CiA. LTDA.
FT-DPS-005
VERSION
MEMORIA DE CALCULO PRODUCTOS Y SERVICIOS )
MEMORIA CALCULO DE CALEFACCION
|
PROYECTO:
DIRECCHOMN:
FECHA:
COEFICIENTES (U)
CONDICIONES DE DISENO:
T° EXTERIOR: 0°C DETALLE SIMBOLO iu)
T° INTERIOR: 20°C MURO EXTERIOR ME 2.1
MURC INTERIOR M 2.1
Area 0,0[M2 VENTANA VE 5,0
Altura 0,0]M PUERTA VENTANA PVE 5.5
Volumen ] E PUERTA PTA 45
PISO F 12
CIELD C 132
AIRE EXTERIOR (Kcall  AE 03
LARGO ALTO ANCHO FACTOR  DIFT®  RESULTADO |
(M) (M) (M) o Kcalihr
ME 0,0 0,0 21 | 20 | 0
M| 0,0 0.0 21 10 0
VE 0.0 12 30 20 0
VE 0.0 0.0 44 20 0
PTA 0.0 0.0 74 20 0
PISO 0,0 0.0 10 0
GIELO 0,0 1,2 13 0
AIRE EXTERIOR 0 03 20 0
TOTAL (KcalHr) 0
Kcal x m2 | #iDIvio
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TERMO INGENIERIA CIA. LTDA.

CODIGO

FT-DPS-006
- VERSION
HISTORIAL DECAMBIOS DURANTE EL DISENO Y DESARROLLO 1
PROYECTO ORDEN DETRABAJO N.-
CLIENTE
JEFE TECNICO
L . ) Modificacion Punto Validacion del
N.- Fecha Descripcion del cambio Origen Efectos en el proyecto de documento adicional cliente
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CODIGO
TERMO INGENIERIA CIA. LTDA.
FT-DPS-007
. VERSION
ENCUESTA SATISFACCION AL CLIENTEDISENO Y DESARROLLO .
CLIENTE:
FECHA:

Para Termo Ingenieria Cia. Ltda. es muy importante saber su grado de satisfaccion respecto a
nuetros disefios y desarrollos de los productos y servicios, por lo que le agradecemos su ayuda
llenando la siguiente ecuesta, lo que nos permitira mejorar nuestos productos y servicios.

|REGLAS DE ENCUESTA: A continuacion se presenta una gama de preguntas cuya

1.- Desde cuando es nuestro cliente:
(O Menor a 1 afio

O Entre 2 04 afios

O Mayor a 5 afios

2.- El regerimiento fue cumplido suiguiend normas de calidad y dentro del tiempo establecido
1 2 3 4 5
O O O O O

3.- La atencién por parte de las personas encargadas para indicar las especificaciones tecnicas
cumpieron sus necesidades.
1 2 3 4 5
O O O O O

4.- La atencion por parte de las personas encargadas de disefio del requerimiento cumplio sus
necesidades.
1 2 3 4 5
O O O @) O

5.- Los cambios realizados en el disefio y desarrollo de los productos y servicios cumplieron los
tiempos establecidos

1 2 3 4 5
O O O @) O
7.- Los productos que entrega la empresa cumplen con los estandares de calidad
1 2 3 4 5
O O O 0] O
Observaciones:
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TERMO INGENIERIA CIA. LTDA.

CODIGO
FT-EP-001

EVALUACION DE PROVEEDORES

VERSION
1

DATOS PROVEEDOR

PROVEEDOR:

RUC:

CORREO ELECTRONICO:

TELEFONO:

NOMBRE DEL EVALUADO:

CARGO:

ACTIVIDAD DE LA EMPRESA

CONTRATO/N.- ORDEN:

FECHA DE EVALUACION:

RESPONSABLE

CARGO:

Los criterios para la evaluacién del proveedor es una vez finalizada la prestacién del servicio y/o

entrega del producto.

EVALUACION SERVICIO

) PUNTAJE
REQUISITO DESCRIPCION
MAXIMO ASIGNADO
Conto con la logistica necesaria en cuanto
transporte, equipos y herramientas para cumplir 0
con el requerimiento del pedido
Durante la ejecucion del servicio conté con
personal calificado para cumplir las actividades 0
ropias del servicio o entrega de productos
Calidad del servicio props € garep 60
El servicio o entrega se presto de acuerdo a lo
indicado con el personal de Termo Ingenieria Cia. 0
Ltda.
Se cont6 con los equipos y herramientas
adecuados para las tareas propias de la ejecucién 0
del servicio o entrega de los productos.
Cumplimiento en los tiempos de | Cumplié con los tiempos de entrega pactados para 10 0
entrega la prestacion del servicio
L - Cumplié con la entrega de las cantidades
Cumplimiento en cantidad mp 9 10 0
solicitadas.
Dio respuesta a los requerimientos o reclamos
. 10 0
Senicio d " " realizados
ervicio durante sventa — -
ypo La respuesta dada a los requerimiento realizados
10 0
fue oportuna
TOTAL] 100 0

Observaciones:

INTERPRETACION DE RESLTADOS

CALIFICACION:

Mayor a 80 puntos

El contratista permanece por un periodo mas

Entre 60 y 79 puntos

El contratista queda en periodo de prueba

Menor a 60 puntos

El contratista es retirado del listado de proveedores

Elaborado por:

Fecha:

Fecha:

Firma:

Nombre Evaluado

Firma:
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TERMO INGENIERIA CIA. LTDA.

CODIGO

FT-ECS-001
EVALUACION DE COMPRAS Y SUMINISTROS VERlS ON
DATOS PROVEEDOR
PROVEEDOR: RUC:
CORREO ELECTRONICO: TELEFONO:
NOM BRE DEL EVALUADO:
CARGO:

ACTIVIDAD DE LA EMPRESA:

CONTRATO/N.- ORDEN:

FECHA DE EVALUACION:

RESPONSABLE

CARGO:

Los criterios para la evaluacion del proveedor es una vez finalizada la prestacién del servicio

y/o entrega del producto.

EVALUACION COMPRAS Y SUMINISTROS

. PUNTAJE
REQUISITO DESCRIPCION
MAXIMO ASIGNADO
Cumplio con las especificaciones técnicas y
de funcionalidad requeridas de acuerdo la 0
orden de suministros/contrato
Calidad del Producto 60
Los productos entregados estaban en
buenas condiciones fisicas y su apariencia 0
satisface las expectativas
Cumplimiento en los tiempos |Cumplié con los tiempos de entrega
10 0
de entrega pactados en la orden de compra/entrega.
Cumplimiento en cantidad Cur_"nplm con la entrega de las cantidades 10 0
solicitadas.
Dio respuesta a los requerimientos o
- 10 0
. reclamos realizados
Servicio durante y posventa - —
La garantia de los porductos o materia prima 10 0
fue atendida satisfactoriamente.
TOTAL] 100 0

Observaciones:

INTERPRETACION DE RESLTADOS

CALIFICACION:

Mayor a 80 puntos

El contratista permanece por un periodo mas

Entre 60 y 79 puntos

El contratista queda en periodo de prueba

Menor a 60 puntos

El contratista es retirado del listado de proveedores

Elaborado por:

Nombre Evaluado

Fecha:

Fecha:

Firma:

Firma:
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TERMO INGENIERIA CIA. LTDA.

CODIGO

FT-LMSP-001
LISTA MAESTRA SEGUIMIENTO A PROVEEDORES VER?ON
Dewluciones o
Contrato/ N.- Fecha de Puntaje total . Area .
& orden Nombre Proveedor evaluacion Rechazos SI/ de evaluacion Observaciones Evaluadora Email

NO
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TERMO INGENIERIA CIA. LTDA.

CODIGO
FT-MSCP-001

MATRIZ PARA SELECCION O COMPARACION DE PROVEEDORES

VERSION
1

NOMBRE DE EVALUADOR:

CARGO:

FECHA:

PRODUCTO:

La presente herramienta esta disefiada para comparar diferentes proveedores, asi como para elegir proveedores que satisfagan y cumplan con los
requerimientos impuestos por la empresa, dentor de la matriz se tomaran encuenta aspectos técnicos, comerciales y empresariales.

1. PONDERACION DE LOS CRITERIOS A TENER EN CUENTA EN LA VALORACION

Instrucciones: en cada uno de los casilleros celestes, se debe poner el peso en porcentajes que crees que debe tener cada aspecto para la seleccién de los proveedores o

comparacion de los mismos, y en la casilla de total de ponderacién debe sumar el 100% de cada aspecto indicado por el evaluador.

TOTAL PONDERACION:

Aspectos Técnicos

Calidad del producto/servicio
Capacidad técnica del proveedor
Calidad certificada (1SO o similar)
Capacidad de adaptacion

Plazos de entrega

Total aspectos técnicos

Todavia tienes puntos para repartir hasta llegar al 10096 !!'!

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%6

Aspectos comerciales y econémicos

Precios

0.0%

Formas y plazos de pago

0.0%

Servicio postventa

0.0%

Garantias

0.0%

Total asp. comerc. y econ.

0.0%

Aspectos empresariales

Estabilidad del proveedor

0.0%

Proximidad

0.0%

Facilidad de entendimiento

0.0%

Importancia como cliente

0.0%

Referencias de terceros

0.0%

Total aspectos empresariales

0.0%

2. IDENTIFICACION DE LOS PROVEEDORES A COMPARAR

Instrucciones: en los casilleros celestes se debe poner el nombre de los proveedores a los que se va a comprar o seleccionar.

PROVEEDORES

PROVEEDOR 1

PROVEEDOR 2

PROVEEDOR 3

PROVEEDOR 4
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3. VALORACION DE L OS PROVEEDORES

Instrucciones: para la seleccién o comparacién se ha elaborado una escala que va desde 1 (minimo) hasta 5 (maximo), donde el evaluador debera poner en cada casillero de
color celeste el valor que deberia tener cada porveedor y de aceurdo a los aspectos evaluados, para guiarse se ha establecido tablas de de valoracién para que se guie y

pueda realizar la evaluacién de una forma adecuada.

Aspectos Técnicos

Calidad del producto/servicio

Capacidad técnica

Calidad certificada (1SO o similar)

Capacidad de adaptacion

Plazos de entrega

Aspectos comerciales y

-
Q-
S
o &
economicos ~
&
Q.
2

Precios

Formas y plazos de pago 5

w

Servicio postventa 3

N

Garantias 3

N

Aspectos empresariales

Estabilidad del proveedor |

TABLA DE VALORACION

1 2 3 4 5
Calidad del producto/servicio Muy baja Baja Media Alta Muy Alta
Capacidad técnica Muy baja Baja Media Alta Muy Alta
Calidad certificada (ISO o similarl Muy baja Baja media Alta Muy alta
Capacidad de adaptacion Muy baja Baja media Alta Muy alta
Plazos de entrega Muy altos Altos Medios Bajos MW
Bajos
1 2 3 4 5
Precios Muy altos Altos Medios Bajos M_uy
Bajos
Muy - Muy
Formas y plazos de pago Malas Medias Buenas
malas buenas
Servicio postventa Muy malo Malo Medio Bueno s
bueno
B i Muy
Garantias Muy mala Mala Media Buena
buena
1 2 3 4 5
|Estabi|idad del proveedor Muy baja Baja Media Alta Muy Alta




Proximidad 2 3 3 Proximidad Muy baja Baja Media Alta Muy Alta
Facilidad de entendimiento 2 5 2 Facilidad de entendimiento Muy baja Baja Media Alta Muy Alta
Importancia como cliente 2 4 5 Importancia como cliente Muy baja Baja Media Alta Muy Alta
Referencias de terceros 4 3 2 2 Referencias de terceros Ninguna Malas Regulares | Buenas bmz};s
4. RESULTADOS DE LA COMPARACION
1%
5
<
8
(3]
]
RESULTADOS o 3 =
8 S g
&5 g 5
hg S 5 =
g 3 g - /8
ja1 & 5 < o
g g /g |5 /g
g & & [R g
PROVEEDOR 1 0.00 0.00 0.00 0.00
PROVEEDOR 2 0.00 0.00 0.00 0.00
PROVEEDOR 3 0.00 0.00 0.00 0.00
PROVEEDOR 4 0.00 0.00 0.00 0.00

291



TERMO INGENIERIA CIA. LTDA.

CcODIGO
FT-1IPPP-001

INVENTARIO DE PRODUCTOS Y PEDIDO A PROVEEDORES VER]S_ION
AREA:
BODEGA:
ALMACEN:
RESPONSABLE:
FECHA DE
DESCRIPCION DEL INVENTARIO | CANTIDAD | FECHA DE CANTIDAD
FECHA PRODUCTO CODIGO ACTUAL A PEDIR PEDIDO PROVEEDOR | ENTREGA DE

PEDIDO RECIBIDA

FIRMA RESPONSABLE

C.I.
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TERMO INGENIERIA CIA. LTDA.

CODIGO

FT-OC-001
VERSION
ORDEN DECOMPRA 1

PROYECTO

cODIGO SOLICITANTE]

FORMA DEPAGO  |conTapo Jcrepimo L APRUEBA

NOMBRE ATENCION

PROVEEDOR

EMAIL

FECHA:

DESCRIPCION CANTIDAD [UNIDAD| OBSERVACIONES

Elaborado por: Aprobado por:

Fecha: Fecha:

Firma: Firma:
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o CODIGO
TERMO INGENIERIA CIA. LTDA.
FT-HVEM-001
i VERSION
HOJA DE VIDA EQUIPO DE MEDICION .
INSTUMENTO: HOJA DEVIDAN.-
CODIGO: MARCA:
REVISADO POR: ARO DEADQUISICION:
APROBADO POR:
FECHA p .
7 - ESTADO RESPONSABLE UBICACION | OBSERVACION
VERIFICACION | MANTENIMIENTO | CALIBRACION
INSTRUMENTO DADO DE BAJA
FECHA AREA MOTIVO
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TERMO INGENIERIA CiA. LTDA.

CODIGO
FT-LMEM-001

LISTA MAESTRA DE EQUIPOS DE MEDICION

VERSION
1

HOJADEVIDAN.-

CODIGO

INSTRUMENTO

MARCA

SERIE

CONTROL

VERIFICACION

MANTENIMIENTO

CALIBRACION
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TERMO INGENIERIA CIA. LTDA.

CODIGO
FT-EREM-001

- . VERSION
CONTROL DE ENTREGA - RECPECION DE EQUIPOS DE MEDICION 1
NOMBRE DEL AREA DETALLE DE CODIGO FECHA DE FIRMA DEL FECHA DE FIRMA DEL
SOLICITANTE EQUIPO ENTREGA SOLICITANTE DEVOLUCION SOLICITANTE

296




CODIGO
FT-RCP-001

TERMO INGENIERIA CIA. LTDA.

VERSION
1

REPORTE DE CONTROL DE PRODUCCION

ORDEN N.- ESTADO: PROCESO [ | FINALIZADA [ |
PRODUCTO: CODIGO:
FECHADE
FECHA DE INICIO EINALIZACION TURNO:
CANTIDAD PLANIFICADA: CANTIDAD PRODUCIDA:
DATOS DE MATERIAL
CODIGO PRODUCTO REQUERIDO (UNIDAD) DESPACHO RETORNADO
DATOS DE MANO DE OBRA
FECHA Y HORA DE FECHA Y HORA DE
RECURSO NICIO CINALIZACION TIEMPO MUERTO TIEMPO EFECTIVO CAUSA
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CODIGO
FT-RCP-001

TERMO INGENIERIA CiA. LTDA.

VERSION
1

REPORTE DE CONTROL DEPRODUCCION

MOTIVO DE PAROS

1.- Falla Mecénica

2.- Falla Eléctrica

3.- Abastecimiento

L

7.- Comida

4.- Liberacion de producto
5.- Materiales defectuosos

6.- Paros no programados

L

MOTIVO DE TIEMPOS PROLONGADOS

Preparcion de linea

Revision de producto Paros programados

Observaciones:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

FECHA:

FECHA:
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S CODIGO

TERMO INGENIERIA CIA. LTDA.

FT-LMACP-001
VERSION
LISTA MAESTRA DE NO CONFORMIDADES Y ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS )
AREA
PROCESO
RESPONSABLE
- PERSONA ) -

ORDEN| FECHA DE DESCRIPCION DE NO PERSONAQUE | cGiNADA PARA | FECHADE ACCION ACCION

N.- | DETECCION CONFORMIDAD Y CAUSA DETECTA CORRECCION |PRESCEDENTE | CORRECTIVA/

: CORREGIR PREVENTIVA
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o CcODIGO
TERMO INGENIERIA CIA. LTDA.
FT-ACP-001
VERSION
ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS 1

TEMA/ ASUNTO: CORRECTIVA []
FECHA DE INICIO: PREVENTIVA [ ]
REALIZADO POR:
1.- Personas que participan en laaccion y 2.- Descripcion de problema o producto no coforme que se
coordinador : quiere eliminar o evitar:

3.- Acciones precedentes o primeras acciones adoptadas :

REPROCESO :

LIBERACION CON AUTORIZACION:

DESECHO:

4.- Causa o causas que generan el problema o que lo pueden generar:

5.- Soluciones que atacan la causa del problema, posibles acciones:

6.- Acciones correctivas / preventivas finalmente realizadas, incluyendo fechas:

7.- Resultados obtenidos, conclusion del expediente:

Firma Responsable de la accion:
NO DEBE CONCLUIRSE UNA ACCION HASTA QUENO SE
HAYA VERIFICADO LA EFICACIA DE LAS SOLUCIONES
IMPLANTADAS O BIEN SEHAYAN ARGUMENTADO LAS
CAUSAS DESUCIERRE

Fechacierre:

300



TERMO INGENIERIA CIA. LTDA.

CcODIGO

FT-RLP-001
. VERSION
REGISTRO DE LIBERACION DEPRODUCTO 1
< CANTIDAD A | DOCUMENTOS
FECHA ORDEN N.- DESCRIPCION DEL PRODUCTO LIBERAR REVISADOS
APROBADO POR: AUTORIZADO POR:
FECHA: FECHA:
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TERMO INGENIERIA CIA. LTDA.

CODIGO

FT-CAI-001

CRONOGRAMA DE AUDITORIAS INTERNAS

VERSION
1

REQUISITO

ABRIL MAYO JUNIO

DIC

S1|S2|S3|S4|S1|S2|S3|S4[S1(S2[S3|S4|S1

S1|S2|S3|S4

Contexto de la organizacion

4.1

Comprension de la organizacion

4.2

Partes interesadas

4.3

Alcance del SGC

4.4

SGC y procesos

Liderazgo

51

Liderazgo y compromiso

5.1.2

Enfoque al cliente

52

Establecimiento de la Politica de calidad

5.2.2

Comunicacion de la politica

53

Roles, responsabilidades y autoridades.

Planificacion

6.1

Acciones para abordar riesgos y oportunidades

6.2

Objetivos de la calidad

6.3

Planificacion de los cambios

Apoyo

71

Recursos

712

Personas

713

Infraestructura

714

Ambiente para la operacion de los procesos

715

Recursos de seguimiento y medicion

7.1.6

Conocimientos de la organizacién

12

Competencia

73

Toma de conciencia

74

Comunicacion

75

Informacién documentada

75.2

Creacion y actualizacion

7.5.3

Control de la informacién documentada
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N- REQUISITO ENERO FEB MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPT OCTUBRE NOV DIC

S1|S2|S3|S4|S1|S2(S3[S4(S1|S2|S3|S4|S1|S2(S3[S4|S1|S2|S3|S4|S1|S2|S3[S4[S1|S2|S3|S4|S1|S2(S3[S4|S1|S2|S3|S4|S1|S2|S3[S4[S1|S2|S3|S4|S1|S2(S3

8 [Operacion

8.1 |Planificacion y control operacional

82 |Requisitos para los productos y servicios

8.2.1 |Comunicacion con el cliente

8.2.2 |Determinacion de los requisitos

8.2.3 [Revision de los requisitos s

8.2.4 |Cambios en los requisitos

8.3 |Disefio y desarrollo de los productos y servicios

8.3.1 |Generalidades

8.3.2 |Planificacion del disefio y desarrollo

8.3.3 |Entradas para el disefio y desarrollo

8.3.4 |Controles del disefio y desarrollo

8.3.5 |Salidas del disefio y desarrollo

8.3.6 |Cambios del disefio y desarrollo

8.4 |Control de servicios suministrados externamente

84 |Generalidades

84.1 |Tipoy alcance del control

8.4.2 |Informacién para los proveedores externos

8.5 |Produccion y provisién del servicio

8.5.1 |Control de la produccion

85.2 |ldentificacion y trazabilidad

8.5.3 |Propiedad perteneciente a los clientes

8.5.4 |Preservacion

855 |Actividades posteriores a la entrega

8.5.6 |Control de los cambios

8.6 |Liberacion de los productos y servicios

8.7 |Control de las salidas no conformes

9 |Evaluacion del desempefio

9.1 |Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacién

9.1.1 |Generalidades

9.1.2 |Satisfaccion del cliente

9.1.3 |Analisis y evaluacion
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9.2 [Auditoria interna

9.3 |Revision por la direccion

9.3.1 [Generalidades

9.32 |Entradas de la revision por la direccion
9.3.3 |Salidas de la revision por la direccion
10 |Mejora

10.1 |Generalidades

10.2 |No conformidad y accién correctiva
10.3 [Mejora continua
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o CcODIGO
TERMO INGENIERIA CIA. LTDA.
FT-PAI-001
VERSION
PLAN DE AUDITORIA INTERNA )
FECHA:
OBJETIVO DE LA AUDITORIA:
ALCANCE DE LA AUDITORIA;
AUDITOR PRINCIPAL:
EQUIPO DE AUDITORIA:
DOCUMENTOS DE REFERENCIA PARA LA EJECUCION DE LA AUDITORIA
FECHA DE EJECUCION DE LA AUDITORIA
REUNION DE APERTURA HORA:
REUNION DE CIERRE HORA:
ENTREVISTAS
NOMBRE
FECHA HORA AREA O PROCESO A AUDITAR AUS 1 50 CARGO
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TERMO INGENIERIA CIA. LTDA.

cODIGO
FT-1A1-001

INFORME DE AUDITORIA INTERNA

VERSION
1

FECHA: HOJA:
AUDITORIA N.-

INFORME DE AUDITORIA
APROBADO POR: REVISADO POR:
FECHA: FECHA:
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Beneficios de la propuesta.

Con la propuesta ya disefiada sobre el manual de calidad para la empresa Termo
Ingenieria Cia. Ltda. se vera beneficiada, en todas las areas de la empresa ya que
podran seguir la norma establecida ISO 9001. 2015 y aumentar la productividad de
la empresa, a la vez que se entregaran productos y servicios de calidad, ademas los
empleados tendran definidos las funciones y responsabilidades que tiene cada uno
de ellos, los mismos que deberan cumplir el manual tal como indica la norma para

cumplir las metas establecidas por parte de Gerente General y Jefe de Calidad.

Por medio de la propuesta establecida en la investigacion y dando cumplimiento
a los requisitos de la norma internacional se ha disefiado formatos para todas las
areas de la empresa, la misma que tendrd su informacién documentada y

almacenada siguiendo los estandares de calidad.

Impacto Ambiental

El ambiente es todo lo que rodea a un organismo, lo constituyen componentes
como el agua, el aire, los animales, las personas, el suelo, los cuales se relacionan
entre si. Por lo general las empresas industriales tiene que ver con la mayor
contaminacion del medio ambiente, lo que se produce basicamente por la ocupacion

del espacio, la utilizacion de los recursos naturales y la generacién de residuos.

Con el presente proyecto que es el disefio del manual de calidad y con la debida
implementacidn por parte de la empresa Termo Ingenieria Cia. Ltda. y tomando en
cuenta que la empresa no trabaja con sustancias quimicas peligrosas se busca lo

siguiente:

e Disminucion de papel.

e Disminucion de desperdicios en el ensamble de los productos.
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e Buscar nuevas oportunidades de comercializacion con los residuos.

e Sensibilizar al equipo de trabajo.

e Tomar en consideracion el medio ambiente y hacer que sea una parte
importante de la gestion de la empresa Termo Ingenieria Cia. Ltda.

e Conseguir empresas proveedoras que distribuyan liquido refrigerante con

menos contaminacion.

Anadlisis Financiero

El impacto financiero proporciona la informacion necesaria para demostrar si
es viable o no implementar un proyecto. La viabilidad de un proyecto depende del
calculo del FLUJO NETO EFECTIVO, VAN, TIR y TASA DE DESCUENTO.

Para el presente anélisis se toma en cuenta el cuadro de pérdidas y ganancias
actual de la empresa tal como se indica en la tabla 34. Para el disefio de la propuesta
establecida se va a necesitar una inversién aproximada de $2570.00 tal como se
indica en la tabla. 33, a un periodo de 4 afios, ya que la empresa por politica toma
este periodo para la recuperacion de la inversion, con una tasa referencial de
acuerdo al tipo de empresa valor que se tomo de la pagina oficial del Banco Central
del Ecuador (ANEXO 4) e inflacién con la que termino el pais en el afio 2016 valor
que se tomo de la pagina del INEN (ANEXO 5), para esto se proyecto un aumento
de la produccion en un 5% anual para verificar la viabilidad y justificar la inversion
del proyecto tal como se indica en la tabla 35. La tasa de descuento real que se va a
usar para el calculo del VAN se obtiene de la ecuacion:

D=i+f
Donde: D = tasa de descuento real
f = tasa referencial segun el BCE 11.83% (ANEXO 4)
i = inflacion promedio segln el INEC 1.12% (ANEXO 5)

D =12.95%
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Flujo Neto Efectivo: indicador financiero y es la diferencia entre ingresos y
gastos de un proyecto a realizarse.

Valor Actual Neto (VAN): permite calcular el valor presente neto de un

determinado flujo neto efectivo futuros generados por una inversion.

Criterios de factibilidad.
VAN >= 0 el proyecto es factible

VAN < 0 el proyecto no es factible

Tasa Interna de Retorno (TIR): es la rentabilidad que ofrece una inversion, es
decir es el porcentaje de beneficio o perdida que tendra la inversion.

Criterios de factibilidad.
TIR > tasa de descuento el proyecto es factible
TIR< tasa de descuento el proyecto no es factible.

Tasa de descuento: calcula la cantidad que se debe restar de un capital futuro

para obtener un capital presente.

Tabla 34. Datos de valor total del proyecto.

VALOR TOTAL DEL PROYECTO
ACTIVIDAD CANTIDAD| COSTO
Anélisis de la situacion actual de la
empresa 1 $ 500.00
Propuesta y disefio del SGC para la
empresa 1 $ 1,200.00
Suministros de oficina 1 $ 15.00
Equipo de computacion 1 $ 800.00
USB 1 $15.00
Transporte 1 $ 40.00
TOTAL $2,570.00

Fuente: Investigacion directa
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Tabla 35. Estado de pérdidas y ganancias actual
ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS

2017 2018 2019 2020
INGRESOS 12,925.80 |12,925.80 |12,925.80 |12,925.80
Cantidad (Por cada producto)  [20.00 20.00 20.00 20.00
Precio (Por cada producto) 646.29 646.29 646.29 646.29
COSTO DE VENTAS 4,498.00 ([4,548.38 [4,598.51 [4,649.20
Mano de Obra 4,000.00 (4,044.80 (4,090.10 [4,135.91
Costos variables 498.00 503.58 508.41 513.29
UTILIDAD BRUTA EN
VENTAS 8,427.80 |[8,377.42 |8,327.29 |8,276.60
Gasto Equipos 1,150.00 |1,162.88 |1,174.04 |1,185.31
Gasto Maquinaria 3,000.00 (3,033.60 [3,062.72 |3,092.12
Gastos suministros 1,000.00 |1,011.20 |1,020.91 |1,030.71
Gastos Generales 850.00 859.52 867.77 876.10
UTILIDAD OPERATIVA 2,427.80 [2,310.22 |[2,201.84 |[2,092.35
UTILIDAD ANTES DE
REPARTO A
TRABAJADORES 2,427.80 [2,310.22 |[2,201.84 |[2,092.35
15% de Reparto a trabajadores |364.17 346.53 330.28 313.85
UTILIDAD ANTES DE
PAGO DE IMPUESTO A
LA RENTA 2,063.63 [1,963.69 [1,87156 |[1,778.49
22% Impuesto a la renta 454.00 432.01 411.74 391.27
UTILDAD NETA 1,609.63 |1,531.68 |1,459.82 ]1,387.23

Fuente: Investigacién Directa.
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Tabla 36. Estado de pérdidas y ganancias con aumento de produccion

ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS

2017 2018 2019 2020
INGRESOS 13,572.09 |14,250.69 |14,963.23 |15,711.39
Cantidad (Por cada producto) [21.00 22.05 23.15 24.31
Precio (Por cada producto) 646.29 646.29 646.29 646.29
COSTO DE VENTAS 4,450.00 [4,499.84 ([4,549.51 [4,599.73
Mano de Obra 4,000.00 (4,044.80 (4,090.10 [4,135.91
Costos variables 450.00 455.04 459.41 463.82
UTILIDAD BRUTA EN
VENTAS 9,122.09 [9,750.85 [10,413.72 [11,111.66
Gasto Equipos 1,150.00 |1,162.88 |1,174.04 |1,185.31
Gasto Maquinaria 3,000.00 [3,033.60 [3,062.72 |3,092.12
Gastos suministros 1,000.00 |1,011.20 |1,020.91 |1,030.71
Gastos Generales 850.00 859.52 867.77 876.10
UTILIDAD OPERATIVA 3,122.09 [3,683.65 (4,288.27 [4,927.41
UTILIDAD ANTES DE
REPARTO A
TRABAJADORES 3,122.09 |[3,683.65 ([4,288.27 [4,927.41
15% de Reparto a trabajadores |468.31 552.55 643.24 739.11
UTILIDAD ANTES DE
PAGO DE IMPUESTO A
LA RENTA 2,663.78 [3,131.11 |3,645.03 [4,188.30
22% Impuesto a la renta 583.83 688.84 801.91 921.43
UTILDAD NETA 2,069.95 ([2,442.26 |[2,843.13 |3,266.87

Fuente: Investigacion Directa.
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Calculo VAN y TIR

DATOS | VALORES
NUmero de periodos 4
Tipo de periodos afios
Tasa de descuento 12.95%

El célculo del VAN y TIR, toma los valores del Flujo Neto de Efectivo que

para nuestro caso de estudio es la diferencia del cuadro de pérdidas y ganancias

actual de la empresa vs el cuadro de pérdidas y ganancias con el aumento de la

produccion, tal como se indica en la tabla 36.

Tabla 37. Valores Flujo Neto de Efectivo

DETALLE

PERIODOS ANUALES

0 1 2 3 4
FLUJO
NETO DE 46031 | 91059 | 1,38330 | 1879.65
erecTivo | (2:270:00)

Elaborado por: El investigador

De los valores obtenido en el FNE, tenemos los siguientes datos para el VAN

y TIR donde cumplen con lo establecido en la teoria, es decir el VAN es mayor a

0 yel TIR es mayor a la tasa de descuento.

VAN

TIR

$666.13

22.50%

Productividad

Para el calculo de la nueva productividad y con la influencia del manual de
calidad en la empresa Termo Ingenieria Cia. Ltda. se busca que se incrementen la
cantidad de ductos al mes, al ser el presente proyecto de investigacion una propuesta

para la empresa Termo Ingenieria Cia. Ltda., el calculo se va a realizar con la misma

cantidad de costos totales utilizados en las entradas.
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Unidas Producidas

PRODUCTIVIDAD. =
Costos Totales

MANO DE OBRA | $ 1,500

ENERGIA $ 200
MATERIA

PRIMA $ 1,850
CAPITAL $ 2,500

COSTO TOTAL $ 6,050

420 ductos mensuales
PRODUCTIVIDAD = $6.050 = 0.069 ductos por dolar

Ademas, se busca aumentar la productividad de la mano de obra con el aumento
de unidades producidas al mes, que seria de 420 ductos con la misma cantidad de

horas — hombre empleados para este trabajo.

Calculo de horas hombre 3 * 6 * 20 = 360 horas - hombre

420 ductos al mes
PRODUCTIVIDAD. =

360 horas — hombre

PRODUCTIVIDAD.= 1.17 ductos por hora — hombre
La productividad de multiples factores se increment6é de 0.066 a 0.069, este
cambio es de 0.069/0.066 = 1.05 o un 5% de incremento en la productividad de

maultiples factores.

La productividad de mano de obra se incrementd de 1.11 a 1.17, este cambio es
de 1.17/1.11 = 1.05 o un 5% de incremento en la productividad de mano de obra
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Tabla 38. Productividad Termo Ingenieria Cia. Ltda. con el SGC

PROCESO PRODUCCION
SUBPROCESO FABRICACION DE DUCTOS
FECHA: 20/06/2017
HORA DE INICIO: 9:00 AM
CANTIDAD DUCTOS 20
TIEMPO
Item. ACTIVIDAD ESTIMADO OBSERVACIONES
(min)
registro de requerimiento de
1 | Verificacion de disefio 7 cliente
existe documentacion para
2 | Solicitar material 10 pedido
3 | Trazar medidas 8
4 | Corte de laminas 15 maquinas con mantenimiento
5 | Verificacion de cortes 8
6 | Doblado de laminas 13
7 | Suelda o remache 23 personal calificado
8 | Devaste de sobrantes 7
Verificacidn que no exista existe registro para
9 |fugas 9 verificacion
Colocacién accesorios
10 |eléctricos 18 personal calificado
Verificacion Instalacion
11 |eléctrica 5
Verificacion total del
12 |producto 5 se reviso registro
13 | Aprobacion o sugerencias 2 reporte de control
Orden de embalaje para envio registro de liberacién de
14 |envio 2 producto
TOTAL 132
DUCTOS MENSUALES 420
OPERARIOS 3
HORAS HOMBRE 360
PRODUCTIVIDAD 1.17

Elaborado por: El investigador
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

e Se realiza el manual de calidad basandose en la norma ISO 9001:2015
donde se desarrollaron todas las actividades establecidas por la norma con
sus respectivos requisitos, se elabor6 el manual de funciones y
responsabilidades de cada empleado y los macroprocesos de acuerdo a la
estructura de la organizacion.

e Se establece la misién, vision, politicas y objetivos de calidad los mismos
que se los realizo junto a gerente y se establecieron objetivos retadores y
donde se debera dar seguimiento y cumplimiento a los mismos y politicas
acordes a la lo que se dedica la empresa.

e Se disefian procedimientos y registros para cada procedimiento, dando
cumplimiento a la normay de acuerdo a cada area de la organizacion, donde
los empleados cumpliran los procesos de una manera eficaz y podran ser
mas productivos en las labores encomendadas.

e El andlisis que se realiz6 para el impacto financiero da como resultado que
el proyecto es viable, ya que los célculos de VAN y TIR cumplen con los
criterios establecidos en la teoria, es decir el VAN es mayo a0, el TIR donde
el valor es 22.50% es mayor que la tasa de descuento que fue establecida en
un 12.95%, y con un periodo de recuperacién de 4 afios.
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Recomendaciones

e Serecomienda dar cumplimiento al manual de calidad en su totalidad, para
que la empresa lo pueda implementar y los resultados de las auditorias
internas no tengan inconformidades.

e Se recomienda comunicar a todos los empleados y clientes sobre la misién,
visién, objetivos y politicas que la empresa ha establecido para subir la
satisfaccion de clientes y que evidencia la veracidad y seriedad de la
empresa.

e Se recomienda cumplir con los procedimientos establecidos en el manual y
los procesos los mismos que tiene interaccion entre ellos de esta forma la
empresa podra cumplir con los requisitos del cliente externo ofreciendo
productos y servicios de calidad.

e Serecomienda realizar la inversion en el disefio del SGC y poner énfasis en
el proyecto, ya que de acuerdo a los célculos es viable y con un tiempo de

recuperacion de la inversion de 4 afios.
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ANEXOS

Anexo 1

Norma Técnica Ecuatoriana (NTE INEN-I1SO 5149)

Requisitos de Seguridad para Sistemas de Refrigeracion Mecanicos (ISO
5149:1993)

La norma presente concerniente a la seguridad de los sistemas de refrigeracion
tiene en cuenta las reglamentaciones vigentes o las que se encuentran en proyectos
en varios paises. Las disposiciones representan requisitos minimos para el disefio,

construccidn, instalacion, y operaciones de una planta de refrigeracion.

Esta norma busca minimizar los riesgos para las personas y propiedades,
provenientes de los sistemas de refrigeracion; no constituye un manual de disefio
técnico. Estos peligros estan asociados esencialmente con las caracteristicas fisicas
y quimicas de los refrigerantes, al igual que las presiones y temperaturas que
ocurren en los ciclos de refrigeracion. Las precauciones inadecuadas pueden dar

como resultado:

e Ruptura de una parte, o incluso una explosion, con riesgo de que se pueda
disparar trozos de metal.

o Escape de refrigerante después de una fractura o simplemente debido a una
fuga o a operacién incorrecta durante el funcionamiento o reparacion, o
durante o la carga o reparacion o durante carga.

e Quemado o explosidn de refrigerante que escapa, con el consecuente riesgo

de incendio.
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Los peligros debido a las condiciones de presion y temperatura en los ciclos de

refrigeracion se deben esencialmente a la presencia simultanea de fases liquida y de

vapor, de lo que se generan algunas consecuencias. Ademas, el estado del

refrigerante y los esfuerzos que ejerce sobre los diferentes componentes no

dependen Unicamente de los procesos y funciones al interior de la planta, sino

también de causa externas.

Se menciona los siguientes peligros:

a) Peligro por el efecto directo de la temperatura:

Fragilidad de metales a bajas temperaturas

Congelamiento de los liquidos de transferencia de calor (por ejemplo,
agua, salmuera en espacios cerrados).

Esfuerzos térmicos

Dafio a edificaciones resultante de congelamiento del suelo debajo de
ellas

Efectos nocivos a las personas, causados por las bajas temperaturas

b) Peligro de presion excesiva debido a:

Incremento en la presion de condensacion, causado por el enfriamiento
inadecuad o la presién parcial de gases no condensables o una
acumulacién de aceite o liquido refrigerante.

Incremento en la presion del vapor saturado debido a calentamiento
externo excesivo, por ejemplo, un enfriado liquido, o cuando se
descongela un enfriador de aire, o temperatura ambiente alta cuando la
planta esta estable.

Expansién del liquido refrigerante en un espacio cerrado sin presencia
de vapor, causada por una elevacion de la temperatura externa.

Fuego.

c) Peligro por efecto directo de la fase liquida:

Carga excesiva o inundacion del aparato
Presencia de liquido en compresores, causada por sifonaje o

condensacion en los comprensores.
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d) Peligro por escape de refrigerantes:
e Fuego
e Explosién
e Toxicidad
e Panico

e Asfixia
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Cumple |Porcentaje | TOTAL
ANEXO 2: REQUERIMIENTOS DE LA NORMA ISO Documentos Observaciones
9001:2015
SI| NO
4.- Contexto de la organizacion
4.1. Comprension de la organizacion y de su contexto no No es necesario registros NO 0%
4.2 Comprension de las partes interesadas no partes interesadas documentadas, no registros NO 0%
4.3 Determinacion del alcance de la norma y 0%
aplicabilidad no no tiene documentacion NO 0%
no tiene procesos ni procedimientos
4.4. Sistema de Gestion de Calidad y sus procesos no documentados NO 0%
5. Liderazgo
5.1. Liderazgo y compromiso no no cumple con los requisitos NO 0%
se da enfoque a clientes no es necesario

5.2. Enfoque al cliente Si registros Sl 20%

tiene definida la politica , no es necesario 40%
5.3. Politica de calidad Si registros Sl 20%
5.4. Comunicacion de la Politica de calidad no no se informa politica a los empleados NO 0%
5.5. Roles, responsabilidades no no ha documentos, ni registros NO 0%
6. Planificacién
6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades no no tiene documentacion para abordar riesgos NO 0%
6.2. Objetivos de calidad y planificacion para lograrlos no objetivos de calidad sin estabelcerse NO 0% 0%
6.3. Planificacién de los cambios no no hay documentacion para planificcion NO 0%
7. Apoyo
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7.1. Recursos Si recursos documentados y con registros Sl 16.67%
7.2 Competencia no no cuenta con manual de funciones NO 0%
7.3. Toma de conciencia no no se cumple en su totalidad NO 0%
no existe comunicacion interna ni 16.67%
7.4. Comunicacion no documentacion NO 0%
informacion sin documentacion fisica ni
7.5. Informacién documentada . no registros NO 0%
7.5.1 Control de la informacion documentada no no se lleva control para los documentos NO 0%
8. Operacion
8.1 Planificacion y control operacional no no existe documentacion ni registros NO 0%
8.2. Requisitos de los productos y servicios Si documentos y registros por estandarizar Sl 4.76%
8.2.1. Comunicacion con el cliente Si existe la documentacion para los clientes Sl 4.76%
8.2.2. Determinacion de requisitos para los productos Si documentos y registros por estandarizar Sl 4.76%
8.3. Disefio y desarrollo de los productos y servicios Si documentos y registros por estandarizar Sl 4.76%
8.3.1. Planificacion del disefio y desarrollo no no existe documentacion ni registros NO 0%
8.3.2. Entradas para el disefio y desarrollo no no existe documentacion ni registros NO 0% 29%
8.3.3. Controles del disefio y desarrollo no no existe documentacion ni registros NO 0%
8.3.4. Salidas del disefio y desarrollo no no existe documentacion ni registros NO 0%
8.4. Control de los procesos, productos no no existe documentacion ni registros NO 0%
8.4.1. Tipo y alcance del control no no existe documentacion ni registros NO 0%
8.4.2. Informacion para los proveedores externos Si no existe documentacion ni registros Sl 4.76%
8.5. Produccién Si no existe documentacion ni registros Sl 4.76%
8.5.1. Control de la produccion no no existe documentacion ni registros NO 0%
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8.5.2. Identificacion y trazabilidad no no existe documentacion ni registros NO 0%

8.5.3. Propiedad perteneciente a los clientes o

proveedores no no existe documentacion ni registros NO 0%

8.5.4 Preservacion. no no existe documentacion ni registros NO 0%

8.5.5. Actividades posteriores a la entrega no no existe documentacion ni registros NO 0%

8.5.6. Control de los cambios no no existe documentacion ni registros NO 0%

8.6 Liberacion de los productos y servicios no no existe documentacion ni registros NO 0%

8.7. Control de las salidas no conformes no no existe documentacion ni registros NO 0%

9. Evaluacion del desempefio

9.1. Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion no no existe documentacion ni registros NO 0%

9.1.1 Satisfaccién al cliente no no existe documentacion ni registros NO 0% 0%
9.2. Auditoria interna no no existe documentacion ni registros NO 0%

9.3. Revision por la direccion no no existe documentacion ni registros NO 0%

10. Mejora

10.2. No conformidad y accion correctiva no no existe documentacion ni registros NO 0% 0%
10.3. Mejora continua no no existe documentacion ni registros NO 0%
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Anexo 3

ENCUESTA TERMO INGENIERIA CIA. LTDA.

Objetivo: Conocer el grado de conocimiento de los empleados y la
aplicabilidad de la Gestion de Calidad en la empresa Termo Ingenieria
Cia. Ltda.

Nombre:

Cargo:

Fecha:

INSTRUCCIONES:
Lea detenidamente cada una de las preguntas

Marque con una X la respuesta que usted crea que se acerca a la
realidad de la empresa, de acuerdo a la escala indicada en cada
pregunta, donde 1 es la parte mas negativa de las respuestas y 5 es la
mas positiva de las respuestas.

1. Los registros o formatos que la empresa maneja en las diferentes
areas cumplen con los requisitos de calidad.

5: totalmente de acuerdo []
4: de acuerdo []
3: ni de acuerdo ni en

desacuerdo L
2: en desacuerdo ]
1: totalmente en desacuerdo []

2. Si Termo Ingenieria invierte en la implementacion de un SGC, cree
usted que aumentaria el rendimiento de los empleados.

5: totalmente de acuerdo
4: de acuerdo

3: ni de acuerdo ni en
desacuerdo

2: en desacuerdo

1: totalmente en desacuerdo

0 O O
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3. Desde su punto de vista, cree usted que la empresa realiza
planificacion de la produccion, para cumplir con los requisitos de los
clientes.

5: totalmente de acuerdo
4: de acuerdo

3: ni de acuerdo ni en
desacuerdo

2: en desacuerdo

1: totalmente en desacuerdo

100 O CI0

4. El entorno en el que usted trabaja cumple con los estandares de
calidad y seguridad para cumplir con los requisitos establecidos por
parte de Clientes y Gerente General.

5: totalmente de acuerdo
4: de acuerdo

3: ni de acuerdo ni en
desacuerdo

2: en desacuerdo

1: totalmente en desacuerdo

10 O 0

5. Cree usted que la empresa cuente con el software, herramientas y
personal capacitado para un correcto disefio de sus productos.

5: totalmente de acuerdo []
4: de acuerdo []
3: ni de acuerdo ni en

desacuerdo L
2: en desacuerdo ]
1: totalmente en desacuerdo []

6. Maneja la empresa acciones correctivas y preventivas para evitar
paras innecesarias en la fabricacion de los productos o servicios.

5: totalmente de acuerdo
4: de acuerdo

3: ni de acuerdo ni en
desacuerdo

2: en desacuerdo

1: totalmente en desacuerdo

00 O
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7. Considera que la empresa realiza un seguimiento continuo para
verificar que se cumplan los objetivos planteados.

5: totalmente de acuerdo
4: de acuerdo

3: ni de acuerdo ni en
desacuerdo

2: en desacuerdo

1: totalmente en desacuerdo

0 O O

8. Implementar procedimientos y procesos en cada area de la empresa
mejoraria la productividad y calidad de servicios y productos.

5: totalmente de acuerdo ]
4: de acuerdo []
3: ni de acuerdo ni en

desacuerdo L
2: en desacuerdo ]
1: totalmente en desacuerdo ]

9. Recibe capacitaciones internas sobre calidad, para mejorar las
funciones asignadas a su cargo.

5: totalmente de acuerdo
4: de acuerdo

3: ni de acuerdo ni en
desacuerdo

2: en desacuerdo

1: totalmente en desacuerdo

100 O OO

327




Anexo 4. Tasas referenciales segun Banco Central del Ecuador.

Tasas de Interés

marzo - 2017

1.

TASAS DEINTERES ACTIVAS EFECTIVAS YIGENTES

Tasas Referendiales

Tasas Maximas

Tasa Activa Hectiva Referencial

Tasa Activa Hectiva Maxima

para el segmento: % anual para el segmento: % anual
Productivo Corporativo 8.58 Productiva Corporativo 9.33
Productivo Empresarial 9.49 Productivo Empresarial 10.21
Productivo PYMES 11.02 Productivo PYMES 11.53
Comercial Ordinario 9.42 Carnercial Ordinario 11.53
Comercial Priaritario Corporativo g8.14 Carnercial Prioritario Corporativo 9.33
Comercial Prioritario Ernpresarial .83 Cornercial Prioritario Empresarial 10.21
Comercial Prioritario PYMES 11.33 Camercial Prioritario PYMES 11.53
Consurno Ordinario 16.85 Consuma Ordinario 17.50
Consuma Prioritario 16.65 Consumo Prioritario 17.30
Educativo 9.49 Educativo 9.50
Inrnobiliario 10.67 Inrmaobiliario 11.33
ivienda de Interés Pablico 4.95 Wivienda de Interés Publico 4.99
Microcrédito Minorista 27.82 Microcrédito Minorista 30.50
Microcrédito de Acurmulacian Simple 2518 Microcrédito de Acumulacidn Simple 27.50
Microcrédita de Acumulacian Ampliada 21.65 Microcrédito de Acumulacian Ampliada 25.50

https://contenido.bce.fin.ec/docs.php?path=/documentos/Estadisticas/SectorMonF

in/TasasInteres/Indice.htm
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Anexo 5. Inflacién segun el INEC

Ecuador registré una inflacién anual de 1,12% en el 2016 frente al 3,38% del 2015, segin el dltimo
reporte del indice de Precios al Consumidor (IPC), publicado por el Instituto Nacional de Estadistica y
Censos (INEC).

Inflacién Anual
8,83%
541%
431% 4,16%
3,32% 3,33% 367%  339%
2,70%
1.1
W7 2008 2009 2020 W1 2012 02 W 018 2016
Inflacion Mensual
0,36%

-0,09% -0,08%

0,16% 015%
dc-iS  enelf  feb-lf6 marif  abrd6 mapl6 el k16 ago-35  sep-lf  octif  mowif  de-if

http://www.ecuadorencifras.gob.ec/inflacion-diciembre-2016/
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