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RESUMEN

Actual nente |as enpresas sal vadorefias, estan afrontando nuevos
f enébmenos econdni cos que afectan sus funciones, tal es el caso
de la globalizacién y de los Tratados de Libre Conercio, que
traen consigo la |legada de enpresas de renonbre nundial a |os
ner cados nacionales, por lo que tienen ante si el enorne reto
de ofrecer nuevas razones a sus clientes para que sus productos
y servicios sean |los preferidos. Ante tal situacion, lograr |a
calidad es una necesidad inperante para |as enpresas, es decir,
gue deben tener |a capacidad de increnentar, consolidar vy
mantener su presencia en el nercado, ofreciendo productos vy

servici os que satisfagan | as necesi dades de | o0s clientes.

Por tal razén, el objetivo principal del presente estudio es
investigar co6no se lograra la eficiencia en los servicios que
ofrece la enpresa IC CONSULTORIA S.A. DE C. V. al certificar sus
procesos, basado en la Norma |1SO 9001: 2000, para ello se debe
conocer |l os beneficios y ventajas que se obtendran al lograr su

certificacion y | as obligaci ones que se adquieren

Para realizar la investigacién, se elabor6 tres tipos de
cuestionarios con base en la Norma |SO 9001: 2000, |os cuales
fueron dirigidos a enpleados, gerentes y clientes de la enpresa
IC CONSULTORIA S.A. DE CV., asi tanmbién se utilizé Ila
entrevista estructurada y la observacién no participativa para

evitar sesgo en la informaci én recol ect ada.



Toda esta recopilaci én de informaci 6n, nos pernitidé conocer el
nivel de calidad en l|a prestacion de servicios que posee
actualmente l|a enpresa 1C CONSULTORIA S, A DE CV., | as
caracteristicas que debe tener la enpresa al certificarse, |as
di ficultades y beneficios del proceso de certificaci 6n, debiendo
comprender que todo esto debe realizarse con el fin de
incrementar la calidad en los servicios ofrecidos y generar asi
la conpetitividad de la enpresa a través de la Nornma |SO

9001: 2000.



| NTRODUCCI ON

Uno de los factores esenciales en el funcionamento de una
organi zaci 6n es la Calidad de sus productos o servicios. Existe
una tendencia rmundi al por parte de los clientes, haci a
requi sitos mas exigentes respecto a la Calidad. Al msnp tienpo,
se esta produciendo una creciente toma de conciencia que, para
obtener de forma continuada un buen rendi mento econdénico, es
necesari o, con frecuencia, nejorar l|la Calidad de forna
sistematica. Dentro de este contexto, las Normas |1SO 9000 son
aplicadas para garantizar que la calidad sea objetiva desde el
nonento en que se disefia el producto o servicio hasta que éste
Ilega al consunidor final, lo cual trae nuchos beneficios a |as
organi zaci ones para ganar |la confianza de sus clientes de ser
capaces de asegurar la calidad de |os productos que ofrecen.
Dentro de esta Norma se encuentra la Norma | SO 9001, |a cual se
utiliza si se desea establecer los requisitos del sistema de
gesti 6n para proporcionar confianza en la conformdad de su
producto o servicio, y de esta forma, obtener |a certificacion

por una entidad externa.

Es asi conb este trabajo de investigacion se realizé en la
enpresa |IC CONSULTORIA S.A. DE C V., con la finalidad de
proponer el Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad, basado
en la Norma | SO 9001: 2000, Iogrando, asi, la calidad en 1|os

di ferentes servicios que ofrece a sus clientes.



El trabajo de investigacion se ha estructurado en tres capitul os
gue contienen las etapas de realizacion del estudio; en el
capitulo | se desarrolla el Marco Teérico sobre el Sistema de
Gestion de Calidad que fundamenta este estudio con conceptos
basi cos; generalidades de la enpresa IC CONSULTORIA S.A DE
C.V.; antecedentes e inportancia de |la Norna; |as generalidades
y principios del SGC, la inportancia del servicio al cliente y

finalmrente el conpromni so de | os enpl eados.

El capitulo 11 se denomina "Diagnéstico de la estructura
or gani zaci onal dentro de |la enpresa |C CONSULTORIA S.A. DE C. V.,
contiene |a netodol ogia de investigacion que se utilizd en este
trabaj o; presenta el diagnéstico de la situacién actual de la
enpresa, el cual se ha estructurado en tres partes: la prinera
de ellas describe el diagndéstico sobre la situacién de

funci onam ento de |la enpresa con el enfoque hacia |os enpl eados,
| a segunda describe el diagnostico con enfoque a |os gerentes de
dicha enpresa, y en la tercera parte se hace |a descripcidén de

di agnéstico con respecto a los clientes. Con base en esta
i nformaci 6n se presenta el analisis FODA, |a conprobaci 6n de
hi p6t esi s, y I a el abor aci 6n de | as concl usi ones y

reconendaci ones del grupo.

En el capitulo Ill se encuentra la "Propuesta de un Sistema de
Gestion de Calidad aplicando la Nornma |1SO 9001: 2000 para la
empresa |C CONSULTORIA S.A. DE C.V." con el cual se pretende
asegurar la eficiencia y calidad en los diferentes servicios que

se ofrece. En este capitulo se detalla el Mnual de Calidad



idéneo para la enpresa, el cual contiene las politicas vy
objetivos de calidad; el Mnual de Procedinientos con el que se
pretende detallar la fornma en que deben realizarse |os distintos
procesos para brindar un servicio con calidad, evitando tareas
gue no agregan valor a los que se hace; finalnmente, se presenta
el Plan de I nplenmentaci 6n del SGC que viene a contribuir a logro

de |l a calidad.
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| . GENERALI DADES DE LA EMPRESA | C CONSULTORIA, S.A. DE C V.

A. ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

| C CONSULTORIA S.A. DE C. V. es una enpresa de servicios, |la cual
fue fundada en el nes de agosto de 1994, bajo el nonbre de IC
I ngeni eros Consultores. A partir del afio 1996, se constituyd
| egal nente conmo “lIngenieria, Consultoria, Proyectos” Sociedad
Anéninma de Capital Variable, y su nonbre conercial para |os
productos a partir de ésta fecha fue de I1C CONSULTORIA, S.A DE
C. V.

La enpresa con su proyeccibn de expansion en sus |ineas de
productos y, tomando en cuenta |as perspectivas del nercado en
cuanto a | as necesi dades de servicio que requerian sus clientes
pot enci al es, encami nd sus esfuerzos a la diversificacion de sus

servici os, pronoviendo de esta manera |os servicios de |inpieza

)

©2004, DERECHOS RESERVADOS

Prohibida la reproduccion total o parcial de este documento,
sin la autorizacion e:scrita de la Universidad de El Salvador

.LSISTEMA BIBLIOTECARIO, UNWERSIDAD DE EL SALVADOR J




y mantenimento en otras entidades; asi tanbién, en el area de
proyectos de ingenieria, la ejecucion, administracion vy
supervisién de los nisnos, cunpliendo asi sus objetivos de
extender su gama de servicios; ademas la prestacion de |os
servi ci os de consultoria enpresari al gue anteriornente

conser vaba.

La enpresa, entra a otro nercado de exigencias a partir de su
incremento en |la prestaci6n de servicios, nostrando ser capaz
de satisfacer, de manera répida y oportuna, las necesidades de
sus diferentes clientes, ocasionando que |C CONSULTORIA S. A DE
C. V., se preparara aplicando los métodos de calidad en sus
procedi mentos y técnicas de hacer las actividades, cono por
ejenplo la capacitacién de |los enpleados en la atencién del
servicio al cliente, la nmetodologia de Kaizen, previendo |os
errores en Jla prestacion de sus servicios. Sin enbargo,
exi stieron ciertas linitaciones con |os procedinientos actual es,

tanto de control conpb de satisfaccion directa del cliente.

Tomando en cuenta las limtaciones en las que se encontrdé IC
CONSULTORIA S.A. DE C V., se hace necesaria l|la blGsqueda de
nuevas estrategi as de funci onam ento operati vos y
adm ni strativos para lo cual se tond |la decisidn estratégica de

la inplementacién de un Sistema de GCestidén de Calidad que



permta |Ilevar un nejor control en todas |las areas de |la enpresa

y una nejor eficiencia en sus procesos.
1. VISION DE LA EMPRESA.

La vision de 1C CONSULTORIA S.A. DE C. V., es la de ser enpresa
| ider centroanericana en |a prestaci 6n de Servicios de Personal,
Adm ni straci 6n de Proyectos de Ingenieria y Conercializaci6on de

bi enes y servi Ci os.
2. M SION DE LA EMPRESA.

La misiéon de IC CONSULTORIA S.A. DE CV., es la de proveer
servicios de personal, nmantenimento y linpieza a |as enpresas;
asi cono consultoria y adnministraci 6n de proyectos de ingenieria
y, conercializacion de bienes y servicios del sector eléctrico;
vel ando por la plena satisfaccidén de los clientes de acuerdo a

sus necesi dades presentes y futuras.EI

1 1C CONSULTORIA, S.A. DE C.V. “ PLAN ESTRATEG CO 2000- 2004” .

2 ldem Pag. 1



B. ESTRUCTURA ORGANI ZACI ONAL DE | C CONSULTORIA, S.A. DE C. V.
A continuaci 6n, se presenta el organigrama de |a enpresa | C CONSULTORIA S.A. DE C. V.

GERENTE GRAL.

DIVISION DIVISION DIVISION DIVISION DIVISION FINAN.
INSTITUCIONAL INDUSTRIAL COMERCIALIZ. PROYECTOS Y ADMON

| Un_idad_ NEJAPA | ) Qnid_ad | Proyectbs ETESAL |l RRHH
Hospitalaria. Licitaciones MTTO.

|| Unidad Unidad Obras || Unidad L PROYECTOS i PLANILLAS
Institutional civiles comercializacio ELECTRICOS

LI| Admén. Pnal. Ll Unidad | || PROVEEDURIA

Contratos
|| INFORMATICA

Fuente: Manual de Descripci 6n de Puestos. | C CONSULTORIA, S.A. DE C V.
Fecha: Enero de 2003



Cono se aprecia en el organigrama, |la enpresa |C CONSULTORI A
S.A. DE C. V., cuenta con cinco divisiones principales, entre |las

cual es | as que poseen mayor contacto con el cliente son:
e Divisioén Institucional
e Divisioén Industri al

e Divisién Proyectos

Por otro lado, |as éareas de Division de Conercializacion y
Di vi si 6n Fi nanzas, sirven de apoyo admi nistrativo.

Por su parte la Divisién de Conercializaci 6n, adenas de realizar
su funcion principal que es la de mantener activa la cartera de
clientes, esta creando un departanento que se encargue

excl usi vamente de |l a atencion al cliente.

C. SERVICI CS QUE OFRECE LA EMPRESA.

Los servicios que ofrece la enpresa |C CONSULTORIA, S.A. DE C. V.
son dos: la admnistracioén de personal y, la prestacion de
servi ci 0s; este udltinbo rubro puede tener sus variantes

dependi endo del cliente y las cl ausul as contractual es.

Conp se nenciond anteriormente, son tres l|las divisiones de |IC

CONSULTORIA S.A. DE C V. que poseen nmayor contacto con el



cliente: Division Institucional, D vision Industrial y Divisiodn

Proyectos, las cuales se explican a continuaci én:

En la Division Institucional, se administra personal de |inpieza
y mantenimento en hospitales, oficinas administrativas de
Instituci ones gubernanentales y otras instituciones del sector

el éctri co.

En la Division Industrial, se admnistra personal de linpieza y

mant eni m ento I ndustrial en enpresas Industriales y Eléctricas.

En la Divisién de Proyectos, se provee personal para la
construcci 6n y para |la supervision de obras, asi cono tanbién,
se proporciona servicio de seguimento y control financiero a

proyect os.

ANTECEDENTES DE LA NORMA | SO 9001: 2000

A. ANTECEDENTES DE LAS NORMAS | SO 9000: 2000

Entre 1946 y 1947, se fund6 en Londres, Inglaterra, la

I nt ernati onal Organization for Standarization (O ganizacioén

I nternaci onal para Normalizaci6n), |lanada por costunbre por sus

siglas 1SO el cual, es un organisno nmundial fornado por



organi zaci ones publicas y privadas, y cuya nision es desarrollar
normas para facilitar el comercio internacional. Tiene su sede
en G nebra y esta confornada por |os organi snos de nornalizaci én
de 120 paises y han sido aceptadas por nmas de 250, 000 enpresasﬂ
Contri buyen para que el desarrollo de productos y servicios sea
mas linpio, eficiente y seguro. Tanbi én, sirven para proteger a
| os consum dores y usuarios de productos y servicios. La nueva

organi zaci 6n |1 SO conmenz6 a operar el 23 de febrero de 1947.

En 1979, el Brishtish Standard Institute (BSI, por sus siglas en
inglés) desarrollé su primera Norma de Sistenas de Calidad
Comercial, conocido cono BS 5750 (Brishtish Standard 5750). La
serie |1SO 9000 se nodel 6 tomando de base esta Norma, que fue |a
pionera de las normas de sistemas de calidad en el anmbito
Internacional. La norma BS 5750, que es la de los sistemas de
calidad, tiene su origen en las conpras mlitares. Debido a la
nat ural eza cruci al de esos productos, se fijaron nornas
apropi adas para los sistemas de calidad, incluso en el anbito

i nt er naci onal

Las normas fueron reestructuradas con | os objetivos de:

3 CONACYT: “Curso de Auditores Internos de Sistemas de Gestioén de Calidad”
Conferencia 2 pag. 4



a) Qe la introduccidén al sistema de nornalizaci én sea mas
conprensible para el usuario de los sistemas de gestion de la

calidad en una organi zaci én
b) Poder reflejar |os nodernos enfoques de gesti én.

c) Mjorar las practicas organizativas habituales. Se ha
elimnado del titulo de las normas el térnino “asegurando |a
calidad” ya que se desea fonmentar que la fanmilia SO 9000 no
s6lo es un sistema de aseguram ento de |la calidad, sino tanbién
de una “nejora continua” en el desarrollo de |os procesos y en
todo el sistena de gestion de la calidad. Una caracteristica
inmportante es que existe continuidad y conpatibilidad entre |as
antiguas y nuevas versiones de | as normas.EI

La famlia de las Normas | SO 9000, se clasifica de acuerdo a su
utilidad en dos grandes grupos:

1. Normas Contractual es

2. Nornmas no Contractual es o de Consulta

Las normas contractuales son |las que regulan |as exigencias del
cliente, de cénmo debe operar el proveedor y contienen |o0s
requi sitos que pueden ser audi t ados para efectos de

certificacion; y las no contractuales o de consulta, que son



utilizadas conb una guia o instrumento de apoyo para la correcta
i mpl antaci én de las nornas contractuales, es decir, para la
i mpl antaci én de sistenas y principios de gestion de calidad. Las
normas de consulta o lineamentos sirven a las enpresas para
interpretar y entender |0s conceptos béasicos de un sistema de
calidad y su inplantacién, para facilitar la conprensién del

al cance de aplicaci 6n de | as normas contractual es.

Las normas contractual es | as confornman Uni canente | a norma

| SO 9001: 2000 Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos.

Las normas no contractuales o de consulta son | as siguientes:
| SO 9000: 2000 Sistenas de Gestion de la Calidad. Fundanmentos vy

Vocabul ari o.

| SO 9004: 2000 Sistemns de Cestioéon de |la Calidad. Directrices

para | a Mejora del Desenpefio.

| SO 10011-1/1990 Directrices para Auditar Sistenas de Calidad.

4 CONACYT: “Desarrollo e i mpl ant aci 6n de Sistemas de Gesti 6n de Calidad, |SO
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B. | MPORTANCI A DE LAS NORMAS | SO 9000: 2000

La Nornma | SO 9000 especifica el Sistena de Gestion de Calidad a
ser establecido por organizaciones de manufactura y de
servicios. El propésito de |1 SO 9000 es “establ ecer, nantener y
docunentar un sistena que asegura la calidad final de un
proceso”. I SO 9000 es un térmno genérico usado para definir
una serie de estandares establecidos por Ila O ganizacion
Internaci onal de Normalizacidn (International O ganization for
St andari zation) con sede en G nebra, Suiza. Las mayores ventajas
de la aplicaci én de las | SO 9000 para cual qui er conpafia son

1. Mayor aceptaci 6n por parte de los clientes.

2. Mayor productividad.

3. Reducci 6n de costos.
4

Mayor participaci 6n en el nercado.

La Norma 1SO 9000 indica Iineam entos generales para Ila
adm ni straci 6n de sistemas de calidad y aseguran |a operacién
correcta del proceso, desde la solicitud de un servicio hasta |la
entrega al cliente. La Certificacidon 1SO 9000 se Ileva a cabo
por organizaciones a su vez certificadas que se denoni nan
"Cuerpos Certificadores". Estas enpresas revisan el "Mnual de

Cal i dad" para asegurar gue cunple con los estéandares

9000: 2000”
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preest abl eci dos. Cuando |a enpresa responde a |as exigencias de
la norma, es posible solicitar una constancia de un organi sno
especi ali zado y reconoci do. Se designa a un auditor que realiza
una investigacién, si verifica que |las disposiciones existentes
estan conformes a referencia, se otorgard la certificacion a la

enpresa conforne a la Norna | SO 9001: 2000.

La certificacidon es el conprobante, entregado por un organi sno
con autoridad de que las exigencias de la norma se estan
apl i cando, esto da confianza al cliente sobre |a capacidad de |a

enpresa para proveerlo con articulos conforme a | o contratado.

La trayectoria y los resultados que han surgido a través de |os
afios sobre la aplicacién de la netodologia en un sistema de
gesti 6n de calidad, hace reconocer |o0s beneficios que conlleva
al inplementarl o, desde su conprensi 6n para el usuario, mejora
de los procedimentos admnistrativos, operativos y la
di sm nuci 6n de costos a largo plazo; por ello, se ve cono
alternativa conpetitiva para la enpresa |C CONSULTORIA S. A DE
C.V., el desarrollo y ejecucién de las normas |SO 9001: 2000

dentro de todo su si stenn.

Para que la enpresa |IC CONSULTORIA S.A. DE C V. posea e

respaldo de una entidad formal que acredite la calidad de sus
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servicios, debe de cunplir con |as exigencias que se establecen
en las normas y de esta namnera suplir las necesidades del
consum dor. Este proceso de acredi taci 6n requiere e

cumplimento de criterios nuy estrictos. Las necesidades de
acreditaci 6n por parte de un ente externo, se debe a que: nejora
el servicio, proporciona nmayor eficacia en |a operaciones, entre
otros; pero, tanbi én, se consideran al gunos inconveni entes, cono
la conplejidad y los riesgos en el nonento de la certificacidn,
de los cuales |la organizacion debe tener en nente que entre
ellas se encuentran los altos costos para su inplenentacion, el
intenso papeleo, y el constante manteniniento y cunpliniento de

| a norma.

El establecimento claro de las politicas de calidad, dentro de
la enpresa, basado en las normas |SO 9001: 2000 determinaréa el
comprom so por parte de toda |la enpresa hacia servicio a
cliente y definira |las responsabili dades especificas de cada una
de las areas, evitando el desconocimento de su desarrollo en

| os diferentes puestos de trabajo.

A través de la historia, se ha conprobado que la calidad retonm
un papel inportante en los contratos que se realizan entre

conpafiias. En la actualidad, las enpresas mas inportantes de
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Europa, América y Asia han introducido |la Norma, y conmi enza cada

vez mas a exigir a sus proveedores el cunpliniento de |la m sma.

Es inportante hacer notar que, no sbélo entes que se dedican a la
producci 6n han buscado certificarse, sino, que instituciones de
servicio publico y privadas estan certificadas bajo |1SO 9000. Y
habl ar de las normas, en |la actualidad, es hablar de calidad y

de conpetitividad.

Las enpresas estéan inplantando sistemas de calidad tanto para
cumplir los requisitos del cliente, para apoyar |a pronocién de
sus productos, conp para sistematicanente reducir costos de

cal i dad.

Actual mente, se logran desarrollar sistenas de calidad con una
docunent aci 6n estructurada que evita en gran nedida Ila
burocratizacion y mantiene la agilidad que permite adecuar |os

procesos a nuevos requisitos del cliente.

C. OBJETIVOS DE LAS NORVAS | SO 9000: 2000

« Satisfacer al consumidor, permtiendo que éste repita |os
habitos de consunb y se fidelice a los productos o

servicios de la enpresa, consiguiendo nas beneficios,
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capaci dad de permanencia y supervivencia de |as enpresas en

el largo plazo.
e« (Obtener la certificaci 6n de cal i dad.

* Mjorar |os aspectos organizativos de una enpresa, tanto

capaci dad y rendi m ento.

D. CLASI FI CACI ON DE LAS NORMAS | SO 9000: 2000

La fanilia de Normas | SO 9000: 2000 se han el aborado para asistir
a las organizaciones, de todo tipo y tanafio, en la
inpl enentacion y la operacion de Sistemas de Gestion de la
Calidad eficaces; la "serie principal" esta conformada por
cuatro normas, disefiadas para ser usadas conb un paquete

i nt egral par a obt ener | os maxi nos benefi ci os:

| SO 9000, Sistemas de gestion de la calidad - fundanentos vy

vocabul ari o.

| SO 9001, Sistemas de gestion de la calidad - Requisitos (En

adel ant e I a ani ca nor ma certificable de I a serie)

| SO 9004, Sistemas de gestidon de la calidad - Directrices para

| a nmej ora del desenpefo
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| SO 19011, Directrices sobre la Auditoria de Sistemas de Gesti 6n

de la Calidad y Anmbi ental es (publicaci 6n programada para 2002)

La famlia de normas |SO 9000: 2000, esta compuesta por el

siguiente |istado de nornas:

TABLA 1. Propé6sito de las Normas que confornman la Fanmilia |SO

9000

BASI DE LA )
NORVAS BASI CAS PROPCS| TO

FAM LI A 1 SO 9000

| SO 9000 Establ ece un punto de partida para

. ., _|conprender la Norma define |os
Sistemas de gestion i y

. térm nos fundanentales utilizados en
de | a cal i dad.

la famlia de normas |1SO 9000, que se
Fundanent os y

. necesitan para evitar mal entendi dos en
vocabul ari o.

su utilizacion.

Esta es |la norma de requisitos e se
| SO 9001 qui st qu

enplea para cunplir eficaznmente |1o0s

Sistemas de gestion o _
requi sitos del cliente y | os

de | a cal i dad. . . )
reglanentarios aplicables, para as

Requi si t os. , . . .
conseguir |a satisfaccion del cliente.
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Esta norma proporciona ayuda para la

nejora del sistema de gestion de la

I SO 9004 calidad para beneficiar a todas |as
Sistemas de gestion|Partes interesadas a traves de
de | a calidad. |mantenimento de l|a satisfaccion del

Di rect ri ces par a | a cli ent e. La Nor ma | SO 9004 abar ca
nej ora del desenpefio. [tanto la eficiencia del sistema de
gesti on de la calidad cono su

efi caci a.

Proporciona directrices para verificar

I SO 19011 la  capacidad  del sistema  para
Directrices para |alconseguir objetivos de la calidad
auditoria ambiental y |definidos. Esta nor ma se puede
de | a calidad utilizar internanente o para auditar a

| os proveedores.

Fuente: www. i so.ch

Todas estas normas conforman un conjunto coherente de nornmas de
Sisterta de GCestidon de la Calidad que facilitan |a nmutua

conprensi 6n en el conerci o nacional e internaciona
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1. SELECCI ON Y USO DE LA NORMA | SO 9001: 2000

La norma |SO 9001: 2000 especifica los requisitos para |os
Sisteras de Gestidon de la Calidad, aplicables a toda
or gani zaci 6n que necesite denostrar su capaci dad par a
proporcionar productos que cunplan los requisitos de sus
clientes y los reglanentos que |le sean de aplicacién, teniendo

cono objetivo aunentar |a satisfacci én del cliente.

La Norma |1SO 9001 se utiliza si se desea establecer un sistema
de gestion que proporcione confianza en la conform dad de su
producto con requisitos establ ecidos o especificados y para ser

certificado por una entidad externa.

La Norma 1SO 9004 se wutiliza para anpliar |os beneficios
obtenidos de la Norma |SO 9001 a todas las partes que estéan
interesadas o afectadas por sus operaciones de negocio. Las
partes interesadas incluyen a sus enpleados, propietarios,
proveedores y a la sociedad en general. Proporciona una base
para lograr el reconocimento a través de muchos esquenas de

prem 0os naci onal es.

Las Nornmas |1SO 9001 e |1SO 9004 estan de acuerdo en cuanto a

organizacién y termnologia para ayudarle a noverse con
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facilidad de una a otra. Anbas normas utilizan el msnmo "Enfoque
Basado en Procesos" en cuanto a su estructura. Se reconoce que
| o0s procesos consisten en una o0 mas activi dades vincul adas que
requieren recursos y deben ser gestionadas para |ograr
resul tados predeterm nados. El resultado de un proceso puede
formar directanente el elenento de entrada del siguiente proceso
y el producto final es, a nmenudo, el resultado de una red o

si stena de procesos.

E. ENFOQUE BASADO EN PROCESO
La identificacion y gestidon sistenmatica de |los procesos
enpl eados en la organizacion, y en particular las interacciones
entre nunmerosos procesos, se conoce conb “enfoque basado en

procesos”.

Para cual qui er organi zaci 6n habra nmuchas relaciones entre |os
procesos que tendran que ser identificadas y dirigidas. La
identificacidén de |os procesos clave de la enpresa, adenas de
proporcionar un claro entendimento a todo el personal, facilita
el desarrollo del enfoque basado al cliente, increnentado asi,

su satisfaccién en |la prestaci 6n del servicio.

Cada organizaci 6n deberia determ nar gué procesos deben

docunentarse en funcion de los requisitos de su cliente y de |os
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legales o reglanentarios aplicables, de la naturaleza de sus
actividades y de su estrategia corporativa global. A determnnar
gué procesos deberian docunentarse la organizacion podria

consi derar factores, tales cono:

e El efecto sobre la calidad

e El riesgo de insatisfaccion del cliente
* Los requisitos |egales y reglanmentarios
e El riesgo econdm co

e La eficacia y eficiencia

e La conpetencia del persona

e La conplejidad de | os procesos

El nodelo est& basado en los requisitos del cliente cono entrada
(inputs) a los procesos. Estos requisitos se transforman en
productos (outputs), que esperanps satisfagan |as necesidades
del cliente. En un proceso ocurre una transformaci6n de |os
inputs (requisitos del cliente), se agrega valor y se obtienen
resultados (outputs). Los resultados pueden ser productos

tangi bl es (“productos”) o intangibles (“servicios”).E

5 Nor ma | nternational |SO 9001: 2000, Sistema de Gesti 6n de |a Cali dad-
Requi si t os-
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BENEFI Cl OS DEL ENFOQUE BASADO EN LOS PROCESCS.

Capacidad de reducir los costes y acortar los ciclos de

tienpo a través de uso efectivo de recursos.
Resul t ados nej orados, consistentes y predeci bl es.

Permitir que las oportuni dades de nejora estén centradas y

priorizada.

. ACCIONES A REALIZAR CON LA | MPLEMENTACI ON DEL ENFOQUE
BASADO EN PROCESCS

Definicién sistematica de |as actividades necesarias para

| ograr el resultado deseado.

Est abl ecer responsabilidades claras y dar indicaciones para

gestionar |as actividades cl ave.
Conprender y nedir |a capacidad de | as activi dades cl ave.

Enfocar |la gestion sobre factores, tales conp; recursos,

mét odos y material es necesarios para nejorar |la actividad.

Eval uar riesgos en las actividades, tanto para los clientes

externos cono para | os internos.

I dentificacion de | os procesos de negoci os de | a enpresa.
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3. CLASI FI CACl ON DE LOS PROCESOS
La clasificacion de los procesos se puede hacer de la

si gui ente maner a:
* Procesos estratégicos.
* Procesos de apoyo.

 Procesos operativos.

Cada uno de estos procesos se conponen de otros subprocesos o
procedi m ent os.

La norma 9001: 2000 exige especificamente que |a organizacion
posea |os procedimentos docunentados para las siguientes

acti vi dades:
e Control de | os docunentos.
e Control de | os registros.
e Auditoria interna.
e Control del producto no conforne.
* Acci 6n correctiva.

e Acci On preventiva.

F. EL C CLO DE PHVA

Dentro del contexto de un sistena de gestion de la calidad, el

PHVA (“Planificar-Hacer-Verificar-Actuar”) es un ciclo dinamco
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gue puede desarrollarse dentro de cada proceso de la

organi zaci 6n, y en el sistena de procesos conb un todo.

El Cclo PHVA aplica a | os procesos, tal conp sigue:

Pl anificar: establecer |os objetivos y procesos, necesarios para
conseguir resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y
las politicas de |a organizaci 6n

Hacer: inplenentar | os procesos.

Verificar: realizar el seguimento y la nedicién de |os procesos
y los productos respecto a las politicas, los objetivos y los
requi sitos para el producto, e informar sobre | os resultados.
Actuar: tomar acciones para nejorar continuanente el desenpefio

de | os procesos.E
GENERALI DADES DEL S| STEMA DE GESTI ON DE CALI DAD
A. CONCEPTO DE S| STEMA DE CALI DAD
Es la integracidon de responsabilidades, estructura organi-

zaci onal , procedinm entos, procesos y recursos que se establecen

para |l evar a cabo |la Gestion de Calidad.

®Norma | nternaci onal | SO 9001: 2000, Sisterma de Gesti 6n de
Calidad. Requisitos. Pag. 3
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El Sistema de Calidad debe corresponder a |as necesidades
propias de wuna organizaci 6n para satisfacer |o0os objetivos de

Cal i dad propuest os.

B. CONCEPTO DE CALI DAD
El concepto y el vocabulario de la calidad son esquivos. Las
distintas personas interpretan la calidad en forma diferente.
Muy pocos pueden definir la calidad en térm nos que sea posible
nmedir y traducir en operaciones. Por lo tanto, se presenta, a
continuaci 6n, |os conceptos mas utilizados y més entendi bl es de

|l o que es calidad:

Para Horovitz (1994) calidad, “es el nivel de excelencia que la
enpresa ha escogido alcanzar para satisfacer a su clientela
cl ave. Representa, al nisno tienpo, la nmedida en que se logra
dicha <calidad. dCientela <clave, es aquella que por sus
expectativas y sus necesidades, inmpone a la enpresa el nivel de

servici 0 que debe al canzar”.

Para Omachonu (1995) la calidad se define conmo el fiel
cumplinmento de los requisitos y no cono |o “bueno”.

Tomando en cuenta |os conceptos anteriores, entenderenos por
calidad la caracteristica que tiene un producto o servicio para

| ograr satisfacer |as necesidades del consumidor y en el que se
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integran elenmentos, tales como la idoneidad de su wuso, la
aceptabilidad del consunmidor, la conform dad a especificaciones

y precios, entre otros.

Las reconpensas por el evar la calidad son positivas,
sustanciales y persistentes. Los hallazgos indican que el logro
de una calidad superior trae consigo |os siguientes beneficios
para | a organi zaci 6n

e Mayor lealtad al cliente

e Mejor participaci 6n en el nercado

e Precios mas altos para | as acciones

e Menos recl amaci ones que requi eran servici 0os

* Precios de venta mas al tos

e Mayor productividad.

C. CONCEPTO DE GESTI ON DE CALI DAD
La gestion de calidad es la funcion general de |la gestidn que
determina e inplanta la politica de calidad que incluye la
pl aneaci 6n estratégica, la asignacion de recursos y otras
acci ones sistematicas en el canpo de la calidad, tales conp |la
pl aneaci 6n de calidad, desarrollo de actividades operacionales y

de eval uaci 6n relativas a |la calidad.
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D. CONCEPTO DE SI STEMA DE GESTI ON DE CALI DAD.

Son actividades coordinadas para dirigir y controlar una

organi zacion en lo relativo a la calidad” (segun nornma | SO
9000: 2000) . Gener al nent e, i ncluye en una enpresa el
establecimento de la politica de calidad, los objetivos, la

planificacién de l|a calidad, el <control de la calidad, el

aseguramiento y la nejora de |la calidad.IZI

La filosofia basica que esta detras de gestion de la calidad es
pronmover una cultura de prevenci 6n para que |os problemas sean
previstos y atajados antes de que se produzcan. Este es la
di ferencia mas conprensible e inportante entre el enfoque actua
de calidad, el tradicional <control de calidad, donde el
producto final es inspeccionado para ver si tiene defectos o un
servicio prest ado es revi sado par a su satisfactorio
cunpl i m ent o.
Por tanto, gestién de calidad significa:

¢ Un sistema formal de calidad

* Prevenci 6n antes que detecci6n

e Planificacion no gestion reactiva

e Proporcionar confianza

7 CONACYT: “Curso de Auditores Internos de Sistenmas de Gesti 6n de Calidad”
Conferencia 1 pag. 7
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Actuar eficaz y eficientenente

Conseguir la calidad a la prinera, sienpre.

Los requisitos de gestién de la calidad son

Conpr om so

Qbj eti vos est abl eci dos
Procesos defi ni dos
Control es y procedi n ent os
Si st ema docunent ado
Revi si ones efectivas

Mej ora continua del sistema

Los beneficios de la gestion de |a calidad son

Calidad nmas constante

Ahorro de costes y tienpo

Reducci 6n del numero de productos rechazados
Menos recl amaci ones del cliente

Menor servicio de mantenimento

Optinp uso de recursos

Un sistema de gestion de calidad debe incluir

G upo de objetivos

Estructura de organi zaci 6n
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e Responsabil i dades defi ni das

e Procedimento y procesos definidas

e Requisitos especificados de formaci6n
« Normas de actuaci on defi ni dos

e Mejora del sistem

E. PRINCI PIOS DEL SI STEMA DE GESTI ON DE CALI DAD.
A continuaci 6n, se presentan |os ocho principios de gestidn de
la calidad en los cuales se basan |as normas sobre sistenmas de
gestion de la calidad de |a serie | SO 9000 del afio 2000.
Estos principios pueden utilizarse por l|a direccion cono un
marco de referencia para guiar a las organizaciones hacia la
consecucion de la mejora del desenpefio. Estos principios se
derivan de la experiencia colectiva y el conocimento de |os
expertos internacionales que participan en el Conmté Técnico de
| SO 176 (1SO TC 176), GCestion de la calidad y aseguram ento de
la calidad, el cual es responsable de desarrollar y mantener
actual i zadas | as normas | SO 9000.
Los ocho principios estan definidos en la Norma | SO 9000: 2000,
Sistemas de Gestidn de la Calidad (Fundanentos y vocabul ario) vy
en la Norma |SO 9004: 2000, Sistemas de Gestion de l|la Calidad
(Directrices para |la nejora del desenpefio).
Principio 1: Organizaci 6n enfocada al cliente

Principio 2: Liderazgo
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Principio Parti ci paci 6n del persona

Principio Enf oque basado en procesos

3
4
Principio 5: Enfoque de sistema para |a gestidn
6
7

Principio Mej ora conti nua
Principio Enf oque basado en hechos para la toma de
deci si 6n
Principio 8: Rel aci ones rmutuanente beneficiosas con el

pr oveedor d

La descripci 6n de estos principios se presenta a continuaci 6n:

Principio 1 — Organi zaci 6n orientada al cliente

Las organi zaci ones dependen de sus clientes y, por lo tanto,
deberian conprender |as necesidades actuales y futuras de
los misnos, satisfacer sus requisitos y esforzarse en

exceder sus expectativas.

Benefi ci os cl ave:

e Aunento de los ingresos y de la cuota de nercado a través
de una respuesta flexible y répida a |as oportuni dades de

mer cado

8 Norma I nternaci onal | SO 9000: 2000 Si stema de Gestioén de |a Calidad.
Fundanment os y Vocabul ari o. Pag 2-3
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e Aunento de la eficacia en el uso de |os recursos de una

organi zaci 6n para aunentar |a satisfacci 6n del cliente.

e Mejora de la fidelidad del cliente, 1o cual conduce a |la

conti nui dad en | os negoci os.

La aplicacion del principio de enfoque al cliente nornmal nente

conduce a:

e Estudiar y conprender |as necesidades y expectativas del

cliente.

e Asegurarse de que |los objetivos y netas de |a organi zaci 6n

estan ligados a | as necesi dades y expectativas del cliente.

e Comuni car | as necesidades y expectativas del cliente a toda

| a organi zaci 6n.

e Medir la satisfaccion del cliente y actuar sobre |los

resul t ados.

e (Cestionar de formn sistematica las relaciones con |os

clientes.

e Asegurar el equilibrio entre la satisfaccién de |los
clientes y de las otras partes interesadas (tales conp
propi etari os, enpl eados, pr oveedor es, financi eros,

conuni dades | ocales y |a sociedad en general).
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Principio 2 — Liderazgo

Los |lideres establecen la wunidad de propo6sito y la
orientacion de la direccion de la organizacioén. ElIlos
deberian crear y nmantener un anbiente interno, en el cual
el personal pueda Ilegar a involucrarse total nente en el

|l ogro de | os objetivos de | a organizaci 6n.

Benefi ci os cl ave:

« El personal entendera y estard notivado hacia | os objetivos

y metas de |a organi zaci 6n

e Las actividades se eval tan, coordinan e inplenentan de una

forma integrada.

« La falta de conunicacién entre |los niveles de una

organi zaci 6n se reducira

La aplicacion del principio de |iderazgo conduce normal mente a:

» Considerar |as necesidades de todas |as partes interesadas
incluyendo clientes, propietarios, personal, proveedores,
fi nanci eros, conunidad local y | a sociedad en general.

 Establ ecer una clara vision del futuro de |a organizaci 6n.

» Establ ecer objetivos y netas desafi antes.

e Crear y mantener valores conpartidos, inparcialidad vy
nodel os éticos de conportami ento en todos |1os niveles de |la

or gani zaci on.
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e Crear confianza y elimnar tenores.

e Proporcionar al personal |os recursos necesarios, la
formacion y la libertad para actuar con responsabilidad y
aut ori dad.

e Inspirar, animar 'y reconocer las contribuciones de

per sonal

Principio 3 — Participaci 6n del persona

El personal, a todos los niveles, es l|la esencia de una
organizacion y su total inplicacion posibilita que sus
habi | i dades sean usadas para el beneficio de Ila

or gani zaci 6n

Benefici os cl ave:
e Un personal notivado, involucrado y conpronetido dentro de
| a organi zaci 6n.
* Innovaci6n y creatividad en pronover |os objetivos de la
or gani zaci on.
e Un personal val orado por su trabajo.
e Un personal deseoso de participar y contribuir a la nejora

conti nua.
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La aplicacion del principio de participacion del personal

nor nal ment e conduce a:

Comprender la inmportancia de su contribucidn y su papel en

| a organi zaci 6n.

Identificar las |Iimtaciones en su trabajo.

Aceptar la responsabilidad de los problemas y de su
resol uci on.

Eval uar su actuaci 6n de acuerdo a sus objetivos y netas
per sonal es.

Busqueda activa de oportunidades para aunentar sus
compet enci as, conocimento y experienci a.

Compartir |ibremente conocinientos y experiencia.

Di scutir abiertamente |os problenmas y cuestiones.

Princi pio 4 — Enfoque basado en procesos

Un

resultado deseado se alcanza nmas eficientenente cuando

las actividades y los recursos relacionados se gestionan

conob un proceso.

Benefi ci os cl ave:

Reducci 6n de costos y tienpos nediante el uso eficaz de |os

recur sos.
Resul t ados nej or ados, coherentes y predeci bl es.

Permte que |as oportunidades de nejora estén centradas vy

priorizadas.
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La aplicacion del principio de enfoque basado en procesos

nor nal ment e conduce a:

Definir sistematicamente las actividades necesarias para

| ograr el resultado deseado.

Est abl ecer responsabilidades y obligaciones claras para |la

gesti 6n de las actividades cl ave.
Analizar y nedir |a capacidad de |as actividades cl ave.

Identificar las interfaces de |as actividades clave dentro

y entre las funciones de | a organi zaci 6n

Centrarse en los factores, tales conob, recursos, netodos y
nmateriales, que nejoraran l|las actividades clave de Ila
or gani zaci on.
Evaluar los riesgos, consecuencias e inpactos de |as
actividades en los clientes, proveedores y otras partes
i nt er esadas.

Principio 5 — Enfoque de sisterma para |a gestion

I dentificar, ent ender y gesti onar | os pr ocesos

i nterrel aci onados conb un sistema contribuye a la eficacia

y

eficiencia de wuna organizacién en el logro de sus

obj eti vos.

Benefi ci os cl ave:

Integracion y alineacion de |os procesos que alcanzarén

nej or | os resultados deseados.
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e La capacidad para enfocar |os esfuerzos en |os procesos

princi pal es.

e Proporcionar confianza a las partes interesadas en Ila

coherencia, eficacia y eficiencia de |a organizaci én.

La aplicacién del principio de enfoque de sistema para la
gesti 6n normal nente conduce a:

e Estructurar un sistema para alcanzar |os objetivos de la
organi zaci 6n de la forma mas eficaz y eficiente.

« Entender las interdependencias existentes entre 1|os
di ferentes procesos del sistena.

e Estructurar los enfoques que arnonizan e integran |os
pr ocesos.

e Proporcionar una nejor interpretacion de |os papeles vy
responsabi |l i dades necesarias para |a consecucion de 1|os
obj etivos conunes, y asi reducir barreras interfuncionales.

* Entender |as capacidades organizativas y establecer |as
l'imtaci ones de | os recursos antes de actuar.

e Definir y establecer conbp objetivo |a forna en que deberian
funcionar | as actividades especificas dentro del sistems.

e Mejorar continuanente el sistema a través de la nedicion vy

| a eval uaci 6n.
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Principio 6 — Mgjora continua

La nejora continua en el desenpefio gl obal de Ila

organi zaci 6n deberia ser un objetivo permanente de ésta.

Benefi ci os cl ave:

e Increnmentar |la ventaja conpetitiva a través de |a nejora de

| as capaci dades organi zati vas.

e Alineaci6n de las actividades de nejora a todos |os niveles

con | a estrategi a organi zati va establ eci da.

e Flexibilidad par a reacci onar r api danent e a | as
opor t uni dades.
La aplicacién del principio de nejora continua nornalnente

conduce a:

e Aplicar un enfoque a toda |a organi zaci 6n coherente para |l a
nej ora conti nua del desenpefio de | a organi zaci én

e Proporcionar al personal de l|la organizacion formaci 6n en
| os métodos y herram entas de |a nmejora continua.

e Hacer que la nejora continua de |os productos, procesos y
sistenas sea un objetivo para cada persona dentro de la
or gani zaci on.

e Establecer objetivos para orientar la nejora continua, Yy

nmedi das para hacer el seguimento de la m sma

e Reconocer y admtir |las mnejoras.
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Principio 7 — Enfoque basado en hechos para la toma de
deci si 6n
Las decisiones eficaces se basan en el analisis de |os

datos y | a infornmaci6n

Benefi ci os cl ave:
« Deci si ones basadas en i nfornaci 6n.

e« Aunento de la capacidad para denostrar la eficacia de
deci siones anteriores a través de la referencia a registros
obj eti vos.

e Aunento de |la capacidad para revisar, cuestionar y canbiar

| as opi ni ones y deci si ones.

La aplicacion del principio de enfoque basado en hechos para |la
toma de decisi 6n nornmal mente conduce a:
e Asegurarse de que los datos y la informacidén son
suficientenente precisos y fiables.
e Hacer accesibles | os datos a qui enes | 0s necesiten.
e Analizar los datos y la informacion enpleando nétodos
val i dos.
« Tonmar decisiones y enprender acciones en base al analisis
obj eti vo, en equilibrio con |a experiencia vy la

i nstituci on.
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Principio 8 - Relacién nutuanente beneficiosa con el

proveedor

Una organi zaci 6n y sus proveedores son interdependientes, y
una rel aci 6n nutuanente beneficiosa aunenta |a capaci dad de

anbos para crear val or

Benefici os cl ave:
e Aunmento de | a capacidad de crear val or para anbas partes.

e Flexibilidad y rapidez de respuesta de fornma conjunta a un
mercado canbiante o a |las necesidades y expectativas de

cliente.

e Optimzaci 6n de costos y recursos.

La aplicacién del principio de relaci6n nutuanente beneficiosa

con el proveedor, nornal mente conduce a:

e Establ ecer relaciones que equilibren | os beneficios a corto

pl azo con | as consideraciones a |argo pl azo.

« Poner en comin experiencia y recursos con |los aliados de
negoci o.

e ldentificar y seleccionar |os proveedores clave.

e Conunicaci 6n clara y abierta.

e Conpartir informaci 6n y planes futuros.

e Establ ecer actividades conjuntas de desarrollo y nejora.
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e Inspirar, animar y reconocer las nejoras y los |ogros

obt eni dos por | os proveedores.

Hay diferentes formas para aplicar estos principios de gestiodn
de la calidad. La naturaleza de la organizacién y los retos
especi ficos a | os que se enfrente det er mi nar an céno
i mpl ementarlos. Los requisitos de |os sistemas de gestion de la
calidad y las directrices de apoyo se encuentran en la famlia

de normas | SO 9000.

F. SI STEMA DE GESTI ON DE CALI DAD Y OTROS SI STEMAS

El sistema de gestion de la calidad es aquella parte del sistema
de gestién de I|a organizacion, enfocada en el logro de
resul tados, en relacién con los objetivos de la calidad, para
satisfacer |as necesidades, expectativas y requisitos de |as
partes interesadas, segln corresponda. Los objetivos de la
calidad conplenmentan otros objetivos de l|la organizacion tales
comb aquel |l os rel aci onados con el creci mento, recur sos
financieros, rentabilidad, el nedio anbiente y la seguridad vy
sal ud ocupacional. Las diferentes partes del sistena de gestidn
de una organizaci6n pueden integrarse conjuntanente con el
sistema de gestién de l|la calidad, dentro de un sistema de

gesti 6n Uni co, utilizando elenmentos conunes. Esto puede
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facilitar | a pl ani fi caci 6n, la asignaci6n de recur sos

establ ecimiento de objetivos conplenentarios y |a evaluaci 6n de

| a eficacia global de |Ia organizaci 6n

G OBJETIVOS DEL SI STEMA DE GESTI ON DE CALI DAD

Una enpresa debe estar orientada a cunplir, entre otros, |os

si gui entes objetivos con respecto a |a calidad:

Al canzar y sostener la calidad real del producto o servicio
produci do, de tal mnmanera que se satisfagan continuanente
| as necesi dades explicitas del cliente. Los nodel os sobre
sistenas de calidad 1SO 9000 cunplen con este objetivo

medi ante el sistenma de calidad.

Proporcionar la confianza a su nisma direccion de que |a
calidad propuesta esta siendo alcanzada y es nantenida.
Esto se logra nediante la auditoria de calidad y las

revi siones del sistena de calidad.

Proporcionar la confianza al cliente de que la calidad
propuesta es cunplida en el producto entregado ofreciendo,
cuando el contrato o requiera, la denpbstracion de

concordancia con |los requisitos. Este objetivo se al canza
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cuando se cunple con |os requisitos que exigen |as nornmas

I SO 9000.

H. REQUI SI TOS DEL SI STEMA DE GESTI ON DE CALI DAD

A continuaci én, se presenta un cuadro resunmen de | os requisitos

de la norma | SO 9001: 2000 para establ ecer

de cal i dad

TABLA 3. Requisitos de

[ a Norma 9001: 2000

APARTADO

ASPECTOS QUE CONSI DERA

0 | NTRCDUCCI ON

0.1 CGENERALI DADES

La adopci 6n de un SGC deberia
ser una decisioén estratégica
de la organizacion. No es el
proposito de esta Nor ma
proporcionar uniformdad en
la estructura de los SGC o en
| a docunent aci on.

0.2 ENFOQUE BASADO
PROCESCS

EN

Para que una organizacion
funcione de nmnera eficaz,

tiene que identificar y
gesti onar numer osas
acti vi dades rel aci onadas
entre si. Una actividad que

utiliza recursos, y que se
gestiona con el fin de

un sistema de gestidn

Sistenn de Gesti 6n de Calidad basado en



permtir que |os el enmentos de
entrada se transfornmen en
resul t ados, se puede
consi derar conmo proceso.

0.3 RELACI ON CON LA NORVA
NSR | SO 9004

Las ediciones actuales de |as
Normas [1SO 9001 e NSR 1SO
9004, se han desarrollado
conb par coherente de normas
para |l os SGC, |as cuales han
si do di sefladas par a
conpl enmentarse entre si. La
Norma NSR | SO 9001 especifica
los requisitos para un SGC
que puede utilizarse para su
aplicacion interna por |as
or gani zaci ones, par a
certificacion o con fines
contractuales. La Norma |[|SO
9004 se recom enda cono una
gui a par a aquel | as
or gani zaci ones cuya alta
direcci én desee ir mas allé
de los requisitos de | a Norna
I SO 9001, persiguiendo la
nmej or a conti nua del
desenpeiio.

0.4 COVPATI Bl LI DAD CON OTROS
S| STEMAS

Esta Norma se ha alineado con
la Norma NSR |SO 14001: 98,
con la finalidad de aunentar
la conpatibilidad de |as dos
normas en beneficio de Ila
comuni dad de usuari os.
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1 OBJETO Y CAMPO DE APLI CACI ON

1.1 GENERALI DADES

| os
SCC,
or gani zaci 6n

Esta Norma
requi sitos
cuando

necesita denostr ar
capaci dad para proporcionar
de forma coherente productos
que satisfagan | os requisitos
del cliente y | os
reglanentarios aplicables; vy
cuando se aspira a aunentar

| a satisfaccion del cliente a

especi fica
par a un

una
su

1.2 APLI CACI ON

través de I a apl i caci 6n
eficaz del sistenma

Todos |los requisitos de esta
Norma son genéricos Yy se

pretende que sean aplicables

a todas |as organizaciones
sin inportar su tipo, tamafio
y product o sum ni strado.
Cuando uno 0 vari os

requi sitos de esta Norma no
se puedan aplicar debido a la
nat ural eza de |a organi zaci 6n
y de pr oduct o, pueden
consi derarse para excl usién

Su

2. REFERENCI AS NORVATI VAS

El docunent o normativo
conti ene disposiciones que, a
través de referencias de éste
t ext o, constituye
di sposi ci ones de ésta Norna.

Par a | as ref erenci as
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fechadas, las nodificaciones
posteriores, o |las revisiones
de la citada publicacion no
son aplicabl es.

3. TERM NOS Y DEFI NI Cl ONES

Para el proposito de ésta
Nor na, son aplicables |Ilos
térninos y definiciones dados
en la Norma NSR | SO 9000, | os
t érm nos si gui ent es,
utilizados en ésta edicion de
la Norma NSR |SO 9001 para
describir I a cadena de
sumnistro, se han canbi ado
para reflejar el vocabulario

act ual nente en uso. E
t érni no "or gani zaci 6n"
reenpl aza al térm no
"proveedor"; el térm no
"proveedor" reenpl aza al
térnno "subcontratista". A

lo largo del texto de ésta
Norma, cuando se utilice e
térnino "producto" este puede
significar t anbi én
"servicio".

4 S| STEVA DE GESTI ON DE LA CALI DAD

4.1 REQUI SI TOS GENERALES

I dentificacion, secuencia e
i nteracci 6n de |os procesos.
Definir métodos de control

seguimento y nedicion de |os
procesos, fijar acciones para
al canzar | os obj etivos
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pl ani fi cados. Debe asegurarse
el control de los procesos
subcont r at ados.

4.2 REQUI SI TOS DE LA DOCUMENTACI ON

4.2.1 Generalidades

La docunentaci 6n debe incluir
decl ar aci 6n, politica y
obj etivos, manual de cali dad,
procedi m entos docunent ados,
regi stros.

4.2.2 Manual de |la Calidad

Cont endr & descri pci 6n
requi sitos y anbito del
Si st enm, pr ocedi m ent os o]
referenci a a | os m snos,

descripci6n de la interaccion
entre | os procesos.

Edi ci 6n, Revi si 6n, aprobaci 6n

4.2.3 Contr ol de | a
o, docunent os y control
docunent aci 6n
docunent os obsol et os
Debe est abl ecerse un
procedi m ent o docunent ado
para definir 1los controles
necesari os par a I a
4.2.4 Cont r ol de | os|. . L,
. i dentificaci on, el
regi stros )
al racenam ent o, | a
protecci 6n, la recuperacibn,

el tiempo de retencidén y la
di sposi ci 6n de | os registros.

5 RESPONSABI LI DAD DE LA DI RECClI ON

5.1 COVPROM SO
DI RECCl ON

DE

LA

Conuni caci 6n a | a
or gani zaci 6n, definir
politica vy obj eti vos de
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calidad, revisiones sistema y
di sponi bi |l i dad de recursos.

I dentificar, definir y
5.2 ENFOQUE AL CLI ENTE conprender |as necesidades vy
requi sitos del cliente
Coherente con obj eti vos,
. soneti do a revision.
5.3 POLI TI CA DE CALI DAD _ _
Conpr omi so de Mej or a.

Revi sada conti nuament e.

5.4 PLAN FI CACI ON

5.4.1 ojetivos

Docunent ar obj etivos
(consecuentes con politica vy

con mejora continua). Deben
ser nedi bl es.
La alta di recci 6n debe

asegurarse que se realice la

5.4.2 Planificacion de laj|planificacion del sistema de
Cal i dad cal i dad con el fin de
cumplir con los requisitos
del cliente.
5.5 SI STEMAS DE GESTI ON DE LA CALI DAD
La alta di recci 6n debe
asegurarse de que se definan
5.5.1 Responsabi | i dad y |l as responsabi | i dades y
aut ori dad autoridad y que estas sean
conuni cadas dentro de la
or gani zaci 6n.
La alta di recci 6n debe
desi gnar un m enbro
5.5.2 Representante de la
Di r ecci 6n representante que Ilgvg el
control y segui mento

si st emn.
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5.5.3 Comuni caci 6n i nterna

Se deben establ ecer procesos
de cormunicaci 6n horizontal vy
verti cal dentro de I a
or gani zaci én.

5.6 REVISION POR LA DI RECCI ON

Se tendra en cuent a:
Audi torias, voz del cliente,
segui mento obj eti vos,
proceso, pr oduct os y/ o
servi ci o, acci ones

correctoras y preventivas.

6 CGESTI ON DE LOS RECURSOS

La or gani zaci 6n debe
identificar y aportar
6.1 PROVI SI ON DE RECURSOS recursos necesarios para el
si stema de gesti én de
cal i dad
6. 2 RECURSOS HUMANOS
El per sonal debe ser
conpetente con base en la
6. 2.1 Generalidades educaci on, educaci 6n
fornaci én y experienci as
apr opi adas.
Det er m nar necesi dades de
f or maci on, facilitar y
eval uar eficacia de I a
f or maci on. Mant ener
6.2.2 Conpetencia, toma de|registros. Sensi bi li zar a
conci encia y fornaci én toda |a organizacion sobre
i mportanci a Politica de
Calidad, Inpacto del trabajo
en | a cal i dad, nmej or a

responsabi | i dades,

46



consecuenci as.

Se refiere al
trabaj o
mant eni m ent o,

espaci o de
equi pos,
servicios de

6.3 Infraestructura apoyo que la organizacioén
debe proporcionar para | ograr
I a conf or m dad de | os
requi sitos del producto.
Salud e Hi giene, Mtodos de
Trabajo, FEtica, Condiciones
Anbi ent al es que I a

6.4 Anbiente de trabajo

organi zaci 6n debe gestionar y

determnar para lograr la
conform dad del producto.
7 REALI ZACI ON DEL PRODUCTO
Identificar y gestionar |os
procesos gque afectan a la
L o, calidad de los productos y/o
7.1 Pl ani ficaci 6n de I a o T
i L, servicios. Se deben definir
real i zaci 6n del producto ,
mét odos control proceso,
par anet r os, nor mas,
medi ci ones.
7.2 PROCESOS RELACI ONADOS CON EL CLI ENTE
] . I dentificaci 6n de | os
7.2.1 Determnacion de |los . i
o _ requi sitos de cliente,
requi sitos relacionados con|. _
incluidos Ilos Ilegales por

el producto

parte de | a organizaci én.

7.2.2 Revi si on de
requi sitos

| os

rel aci onados con

Requi si t os defi ni dos y
docunent ados, regi stro
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el producto pedi dos verbal es, resol ver
di f erenci as.
La or gani zaci 6n debe
determ nar e inplenmentar |as
di sposi ci ones eficaces para
7.2.3 Comunicacion con el |la conuni caci 6n de | os
cliente clientes rel ativas a
I nf or maci 6n product o y/ o
servicio, voz del cliente,
pedi dos.
7.3 DI SENO Y DESARROLLO
. o, Pl anes de disefo: et apas,
7.3.1 Pl ani fi caci 6n del . L
L equi po, revision,
di sefio y desarrollo L ., . o
verificaci on y validacion
Est abl eci m ent o de | os
el ement os de entrada
7.3.2 Entradas al disefio Yy |relacionados con | os
desarrollo requi sitos de cliente,
funcionales y de desenpefio,
| egal es y regl anmentari os.
Deben propor ci onar se par a
L verificar el cunplimento de
7.3.3 Resultados del disefio y o
desarrol | o Io§ .reqU|S|tos entréqa,
criterio de acept aci on
caracteristicas especi al es.
Real i zaci 6n de revi si ones
sistematicas del di sefio vy
7.3.4 Revision del disefio y|desarrollo para identificar
desarroll o probl enas, evaluar capacidad
de cumplir con | os
requi sitos.
7.3.5 Verificaci on del disefo|Verificacion en et apas
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y desarrollo

pl ani fi cadas para asegurarse
de que el producto resultante
sea capaz de satisfacer |os
requi sitos del cliente.

7.3.6 Validaci 6n del disefio y

desarrollo

Conpr obaci 6n de que el
producto y/o servicio cunple
con | os requisitos definidos.

7.3.7 Control

de canbi os del

di sefio y desarrollo

Antes de realizar el canbio
se debe determnar el efecto
en el resto del disefo, asi
conbo entre las partes del
producto y/o servicio.

7.4 COVPRAS

7.4.1 Proceso de Conpras

El  producto adquirido debe
cunmplir con los requisitos de
conpra especificados por ello
es necesarios realizar una
eval uacion y seleccion de
pr oveedor es.

7.4.2 | nf or maci 6n de | as

conpr as

Se debe describir el producto
a conprar i ncluyendo 1|os
requi sitos para |a aprobaci 6n
, para la calificacion de
personal y del requisitos del
si stema de gesti én de
cal i dad

7.4.3 Verificacion de los
product os conprados

Verificaci on de | os productos
y/ 0 servicios con respecto a
los requisitos de conpra
especi ficados por nedio de

establ ecimento e
i npl erent aci 6n de
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activi dades necesarias conp

| a i nspecci on.

7.5 PRODUCCI ON Y DE PRESTACI ON DEL SERVICI O

La producci6n y | a prestacion

de un servicio debe
realizarse en forma
7.5.1 Contr ol de | a|control ada i ncl uyendo
producci 6n y de | a prestaci on|descripci 6n de I a
del servicio caracteristicas del producto,
entorno de trabajo, normas de
trabaj o, segui m ento y
medi ci on.
_ . Validacion de 1os proceso
7.5.2 Val i daci 6n de | os ]
para denostrar su capacidad

procesos de la produccion vy

o, o para al canzar |os resultados
prestaci 6n del servicio o
pl ani fi cados.
I dentificacio6n product o 0
servicio con respecto a |os
7.5.3 I denti ficaci 6n y|requisitos de nedicion. La

trazabili dad

trazabili dad se
sea un

i mpl antara
cuando requisito

especi fi cado.

7.5.4 Propiedad del cliente

Veri ficaci 6n, Al macenam ent o
y Conservaci 6n de | os bienes
gque son propiedad del cliente

por parte de |la organi zaci on.

Mani pul aci on, enbal aj e,
7.5.5 Preservaci 6n del |al macenani ento, entrega del
product o producto por parte de la
or gani zaci 6n.
7.6 Cont r ol de | os|Control ar, cal i brar
di spositivos de seguimento y|conservar, manej ar y
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nmedi ci on.

al macenar los equipos de

medi ci 6n y prueba, incluyendo

el software

8 MEDI DA, ANALI SIS Y MEIJCRA

8.1 CGeneralidades

El proceso de
debe

eficacia de la gestidn y la
sistena de gestidn

anadlisis vy
medi ci 6n denostrar |a
nej ora del
de cal i dad.
Peri 6di canente se evaluara la
ef ectividad de | as nedi ci ones
Los resul tados son una

entrada a la Revisién por la

Di recci 6n
8.2 SEGU M ENTO Y MEDI Cl ON
_ o Segui m ento de I a
8.2.1 Sati sfacci 6n del ] . . . L,
] sati sfaccion o insatisfaccion
cliente

cliente.

8.2.2 Auditorias internas

i nt erval os
auditori a

Real i zaci 6n de
pl ani fi cados de
para el seguimento sistenn
procesos y producto.

8.2.3 Seguimento y nedicion
de | os procesos

Met odos apropiados para |a
medicion y seguimento del
proceso para asegurar su
capaci dad establ eci dos por la
or gani zaci 6n.

8.2.4 Seguimento y nedicion
del producto

Se debe
cunplimento de
requi sitos especificados para
el producto y/o servicio en

verificar el
| os
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8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO
CONFORME

las etapas apropiadas del
proceso de realizacién del
producto de acuerdo a lo
pl ani fi cado.

Def i ni ci 6n de un

procedi m ent o docunent ado

donde se establezcan |os
control es, | as
responsabi | i dades y
aut ori dades rel aci onadas con
el tratam ento del producto

no conf or ne.

8.4 ANALI SIS DE DATCS

La recopilacién y andlisis de

dat os por parte de I a
or gani zaci 6n tiene cono
obj etivo denostr ar I a
idoneidad y eficacia de

sistemn, el andalisis de estos

dat os debe proporcionar:

Sat i sfacci on
i nsati sfacci 6n del

y/ o
Cliente

Conform dad a |los requisitos
del diente.

Caracteristicas del
pr oduct os, proceso y/ o
servi ci os.

8.5 MEJCRA

8.5.1 Mejora Continua

Mej oram ento continuo de la

eficaci a del si stemn de
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gestion de calidad nediante
el uso de la politica de
calidad, los objetivos de la
cal i dad, | os resultados de
|las auditorias, analisis de
dat os, | as acci ones
correctivas y preventivas vy
la revision por |la direccion.

Tomar acciones para elimnar
8.5.2 Accion correctiva y reducir causas de No
Conf or m dad

Elimnar y Reducir causas
pot enci al es de No Conform dad

8.5.3 Acci 6n preventiva

Fuent e: .www. uch. edu. ar/rrhh

I'V. | MPORTANCI A DE UN SERVI CI O AL CLI ENTE

A. | MVPORTANCI A DE UN SERVI Cl O AL CLI ENTE

En primer lugar, se debe entender por servicio, "el conjunto de
prestaci ones que el cliente espera, adenas del producto o del
servici o béasico, conb consecuencia del precio, la imgen y la
reputaci é6n del misnmp. El servicio presenta la particularidad de
que se fabrica y se consune al misno tienpo, es instantéaneo.

Dado que no puede haber <control de calidad a posteriori,
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conmparable al que existe para |los productos, el error, una vez

conmeti do, no puede subsanarse, solo preverse".gEI

Debenos enpezar por conprender | o que es el servicio al cliente;
y es el conjunto de actividades interrelaci onadas que ofrece un
sum ni strador, con el fin de que el cliente obtenga el producto
en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del

m sno.

B. ASPECTOS FUNDAMENTALES DE SERVI Cl O AL CLI ENTE

Los aspectos fundanmentales del servicio al cliente son nuev
los cuales, y de acuerdo a su area de aplicacion, determinan |la
esencia de lo que el cliente espera y debe obtener por |o que
esta adquiriendo; dichos aspectos son | os siguientes: Seguridad,
Credi bi l'i dad, Comuni caci 6n, Conpr ensi 6n, Accesi bi |l i dad,
Pr of esi onal i sno, Capaci dad de respuesta, Fiabilidad, y El enentos

i nt angi bl es.

° Hor ovi t z, Jacquez. 1994. La Calidad del Servicio. Tomo 3 pag. 35
1 curso de Adninistracion Estratégica del Servicio en Hoteles vy

Rest aur ant es AESHR. www. ei art. cl / pags/ cat _cursos/cursol_| obby. ht m
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1. Seguridad
Este aspecto es bien cubierto cuando podenps decir que brindanos
al cliente cero riesgos, cero peligros y cero dudas en el

servi ci o.

2. Credibilidad
Se debe denpstrar seguridad absoluta para crear un anbiente de
confianza, ademas se debe ser veraz y nodesto al nonento de

ofrecer | os servicios.

3. Comuni caci 6n
Se debe nmantener bien informado al cliente wutilizando un
| enguaje oral y corporal sencillo que pueda entender, si ya se
ha cubierto los aspectos de seguridad 'y <credibilidad
probabl enente serd nas sencillo nantener abierto el canal de

conuni caci 6n cl i ent e-enpresa.

4. Conprensi 6n.
Este aspecto esta intimnmente |igado al aspecto de la
comuni caci 6n. El nmantener una buena conunicaci én permitira saber

gue desea el cliente, cuando y conp | 0 desea.
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5. Accesi bilidad
Para dar un excelente servicio, se debe tener varias vias de
contacto con el cliente. No se trata de crear burocracia sino e
de establ ecer acciones reales que permtan sacarles provecho a
las fallas que los clientes han detectado. Se puede hacer uso de

buzones de sugerencia, quejas y reclanos, etc.

6. Profesionalisno
Pertenencia de las destrezas necesarias y conociniento de la
ej ecuci 6n del servicio, de parte de todos los menbros de la
organi zaci 6n, y especialnente de l|as personas que estén en

contacto directo con el cliente.

7. Capaci dad de respuesta
Se refiere a la disposicion de ayudar a los clientes vy
proveerl os de un servicio rapido y oportuno, que a la vez le de

sol uci 6n a sus dudas e inqui etudes.

8. Fi abil i dad.
Es |la capacidad de la organi zaci 6n, de ejecutar el servicio de
forma fiable, sin contraer problenmas. Este conponente esta atado

di rectanmente con |l a seguridad y credibilidad.
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9. El ementos tangibles.
Se trata de mantener en buenas condiciones |as instal aciones
fisicas, |los equipos, contar con el personal adecuado y 1|o0s

mat eri al es de comuni caci 6n que permtan acercarnos al cliente.
C. DI MENSI ONES DEL SERVI ClI O AL CLI ENTE

Las dinensiones del servicio al cliente, se dividen en dos

cat egorias: Operacional y Relacional.
1. OPERACI ONAL

"Esta confornada por si st enas, equi pos, t ecnol ogi as y
procedi m entos. Esta dinmensidén es la que aporta la estructura y
organi zaci 6n necesaria para lograr consistencia y eficiencia.
Presenta caracteristicas de servicio poco am stoso. Ms bien
casi rudo" En esta di nensi 6n, el personal enfoca su energia en
la perfeccion textual, pero no denota ninguna actitud de

servicio que se refleje en un genuino interés por cada cliente.

% Huezo Cor doba, Ligia Carolina, et. al. 2001"Plan de atenciOn y servicio

al cliente en la nunicipalidad de Antiguo Cuscatlan" Universidad
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2. RELACI ONAL

"Esta dinension tiene que ver con la forma en que |as personas
se relacionan entre si en |la cadena de servicio y, en especi al

en su relacidon y actitud con el cliente es quiza el mis crucial
de todos en la entrega del servici o" Esta di nension tiene su
aplicacion cuando los clientes tienen un requerimento que
escapa a lo previsto en los nmanuales y el trabajador debe
i mprovisar y crear soluciones, o por otro |ado, verse obligado a
seguir procedimentos ya establecidos que, por no prever este
nuevo requerinento, puede dar conp resultado |a insatisfaccion

de los clientes.

D. COVPROM SO DE LCS EMPLEADGCS EN EL SERVI Cl O AL CLI ENTE

"El servicio al cliente comienza por wuna clara vision del
cliente utilizando nuestros productos y/o servicios. El
conprom so de |os enpleados comenza cuando ésta vision es

transnitida y conprendi da por todos en |la organizacién"ﬂi

Centroaneri cana José Sinedn Caflas. Facultad de Ciencias Econénicas y
Soci al es. Pag. 32

2| dem pag. 33
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El servicio al Ciente requiere un canbio de actitud por parte
de los integrantes de |a organizaci én, pero para lograr este fin
se necesita principalmente capacitar y notivar a |os nienbros de

la instituci6n, para | ograr hacer ese sentimento propio.

E. COMUNI CACI ON CON EL CLI ENTE.

El area de Dialogo de clientes amstosos se refiere, co6no
escuchanmos a nuestros clientes, la informaci 6n que poseenps de

ellos; finalnmente, |a conprensi 6n de sus necesi dades.

1. RETROALI MENTACI ON DEL CLI ENTE

El buen servicio a la «clientela est4d basado en |la
retroalinentacion de los clientes y la forna en la que ésta se
utiliza. Al obtener una retroalinmentacién de los clientes se
enterara ms sobre 1los factores que afectan el grado de
satisfaccion de I os msnos, y puede utilizar la infornaci édn para
nmejorar a su vez los servicios y el grado de satisfacci 6n de

todos sus clientes en el proceso.

La obtenci 6n de retroalinentacion de parte de los clientes y la

i mpl erent aci 6n de un buen servicio incluyen cuatro pasos:

¥ | dem pag. 35



Identificar |os aspectos del servicio al cliente.
Regi strar di chos aspect os.
Di scutir y adoptar acciones en base a di chos aspectos.

Eval uar resultados.
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CAPI TULO | |
DI AGNOSTI CO DE LA ESTRUCTURA ORGANI ZACI ONAL DE LA
EMPRESA | C CONSULTORIA S. A DE C. V.

METODOLOG A DE LA | NVESTI GACI ON

A. Método de investigaci6n
El método de investigacion utilizado para la realizaci én de este
trabajo es el método cientifico, basicanente se aplicéd el
enfoque deducti vo, y el estudio realizado es de tipo

cuantitativo.

B. Pl anteani ento del problem
En | a actualidad, existen muchos fenénenos econdm cos que estan
i mpul sando a |l as enpresas a querer ser mas conpetitivas, por lo
cual, éstas se ven en la necesidad de satisfacer |as exigencias
del nercado de consunidores, basandose prinordialnente en |os

sistenas de nejoraniento de |la calidad.

Es por eso, que la enpresa |IC CONSULTORIA S.A. de C. V., se ha

hecho el siguiente plantean ento:



62

¢En qué nedida el desarrollo de un sistenma de gestidn de
calidad, basado en la Norma |1SO 9001:2000, contribuira a
aumentar la calidad de los servicios de la enmpresa IC

CONSULTORI A, S. A de C. V.?

¢En qué grado el establecimento de los objetivos de calidad
permtird desarrollar una cultura de Atencidén al cliente en la

empresa | C CONSULTORIA, S.A. de C. V.?

¢En qué nmedida |a definicion de la estructura organi zaci onal de
la enpresa IC CONSULTORIA, S.A de C.V., contribuird a una

conuni caci on eficiente con el cliente?

¢De qué nanera | a determ naci 6n de | os procesos y procedi nientos
facilitard la identificacién de la tecnologia nobderna que
agilice las actividades dentro de la enpresa |C CONSULTORI A,
S.A de CV.?

C. hjetivos de |a investigacién

1. Objetivo general
El aborar un diagnostico de |a situacion actual de la enpresa IC
CONSULTORIA S.A. DE C. V., nmediante el cual se pueda observar el

funcionamento de la enpresa y verificar I|a necesidad de
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i npl enentar un Sistema de Gestion de Calidad basado en |a Norna
| SO 9001: 2000, que permita lograr la calidad en el servicio al

cliente.

2. bjetivos especificos
e Evaluar |os procesos relacionados con el servicio al cliente
que ofrece la enpresa | C CONSULTORIA S.A. DE C.V., con el fin
de identificar las principales actividades que contribuyen a

|a calidad en el servicio al cliente.

e Conocer la opinion que tienen los clientes actuales con
respecto al servicio prestado por |la enpresa |C CONSULTORI A
S.A. DE CV. para determinar el nivel de satisfaccidon que se

estda teniendo con los clientes.

e ldentificar por nmedio del analisis FODA, los puntos criticos
que deben ser nmejorados por la enpresa; asi tanbién sus
fortal ezas, |as cual es deben potenciarse para |ograr un nejor

servicio al cliente.
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D. Hi potesis de |la investigacion.

1. Hi p6tesis general
La inplementaci 6n de un Sistema de Gestion de Calidad, basado en
la Norma |SO 9001:2000, en la enpresa |C CONSULTORIA S. A de

C. V., contribuirada a lograr la calidad del servicio al cliente.

2. Hipotesis especificas.

e El establecinmento de | os objetivos de calidad permitirda crear
una cultura de servicio al cliente en la enpresa IC

CONSULTORIA S. A. de C. V.

e La estructura organizaci onal conpleja que posee la enpresa IC
CONSULTORIA S.A. de C. V. inpide la efectiva conunicaci6n con
el cliente.

e La deternminacién e inplenmentacién de las necesidades
tecnol 6gi cas nodernas de la enpresa |IC CONSULTORIA S. A de
C.V., contribuirdn a que l|los procesos y procedimentos sean

efi caces.

E. Tipos de investigacio6n

De acuerdo a Hernandez Sanpieri et al. (2003), los tipos de

i nvestigaci 6n se clasifican en cuatro: expl oratori os,
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descriptivos, correlacionales y explicativos. Esta clasificacioén
es rmuy inportante, pues del tipo de estudio depende I|a

estrategia de investigacién.

El tipo de investigacion realizada fue correlacional, ya que su
propésito es nedir el grado de relacion existente entre dos o
mas variables. Mediante un estudio correlacional se mde el
conmportaniento existente entre |la variable independiente
(Sistema de GCestidon de Calidad) y la variable dependiente

(Servicio al cliente)

F. Fuentes de infornmaci 6n

1. Fuente primaria

Entre las fuentes oprimarias utilizadas se encuentran: La
observaci 6n directa y el cuestionario dirigido a |os gerentes,

enpl eados y clientes de |a enpresa | C CONSULTORIA S.A. DE C. V.

2. Fuente secundari a

Conprende toda la informacion que se obtuvo de las fuentes
indirectas, entre las que se consultaron estéan: |ibros, trabajos

de graduaci 6n, consulta en paginas en Internet, trabajos
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presentados en conferencias y semnarios, las Normas 1SO de

CONACYT y docunent os proporci onados por |a enpresa.

G Técnicas e Instrumentos de recol ecci 6n de | nformaci 6n
Para realizar Ila investigacién se utilizdé Ilas siguientes
técnicas: Entrevista Estructurada (encuesta) y netodos de

observaci 6n

1. Técnicas De Recol ecci 6n De | nformaci 6n

a. Entrevista Estructurada.
Una de las técnicas utilizadas para l|la recoleccion de la
informacion fue la entrevista estructurada, con l|a que se
encontré informacién basado en una guia de preguntas

especi ficas.

b. Qbservaci 6n
Su finalidad fue verificar la veracidad de la informacidn
obtenida a través de la encuesta y de la entrevista, para evitar
el falseaniento y un sesgo de informacidén. E tipo de

observaci 6n utilizada fue la no participativa.
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2. I nstrunment o De Recol ecci 6n De | nf or naci 6n

a. Cuestionario
Se disefi6 un formulario para identificar factores que incidan en
las diferentes areas funcionales de |a organizacion y se
el aboraron tres tipos, uno dirigido a |os enpleados (ver Anexo
1), otro a los gerentes (ver Anexo 2) y el otro dirigido a |los

clientes (ver Anexo 3).

H. Det erm naci 6n del universo
Se deternminé para la realizacion de la investigacién, un
universo constituido por 90 enpleados de l|la enpresa IC
CONSULTORIA S.A. de C V., y por los clientes con contrato

vi gente de di cha enpresa.

1. Universo

« El nunero de enpleados de la enpresa | C CONSULTORI A S. A de

C. V., encuestados fueron 90.

e El nunero de clientes con contrato vigente en la enpresa IC

CONSULTORIA S. A. de C. V., encuestados fueron 7.
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|. Establecimento de | a nuestra

1. Muestra

La poblacion es considerada finita, ya que se ha |ogrado
determinar facilmente la cantidad de enpleados y clientes de |la
enpresa | C CONSULTORIA S.A. DE C.V.; y la formula utilizada para

est abl ecer el tamafio de |a nuestra fue:

Z*Npq

Zpg + (N1) e
Donde:

Z= Nivel de confianza

N= Pobl aci 6n

p= Probabilidad de éxito
g= Probabilidad de fracaso

e= Nivel de error

a. Censo a gerentes.

Se ha determi nado que para | os gerentes de |la enpresa se realizo

un censo, ya que |la enpresa consta de 6 gerentes de Division.
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b. Aplicacion de la formula al persona

adm ni strativo y operari os

Calculo de | a nuestra de | os Enpl eados Administrativos y

Qperari os
DATCS:
Z= 90% = 1.96 g= 0.5
N= 90 e= 10 %
p= 0.5
n= (1.96)*(90) (0.5)(0.5)
(1.96)%(0.5)(0.5) + (90-1)(0.15)°
n= 86. 436 n= 46.71 aproxi mado a n= 47
1.85

La nuestra a considerar para l|la investigacién fue de 47
Enpl eados a N vel Administrativo y operativo de la enpresa IC

CONSULTORI A S. A. de C. V.

c. Muestra clientes

Para el caso de los clientes, la nuestra es no probabilistica
del tipo “Juicio del i nvestigador”, ya que se cuenta
actual mente con 15 enpresas con contrato vigente, de l|las cuales
se tomd una nuestra de 7 enpresas consideradas cono
representativas, ya que tienen contrato con diferente tipo de

servi ci o.
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2. Distribucioéon de | a nuestra.

PERSONAL A ENCUESTAR NO. DE ENCUESTAS
Cerentes de | C CONSULTORI A n= 6
Personal Adm nistrativo, n= 47

supervi sores y operativos

Clientes de | C CONSULTORI A =7

Tot al n= 60

3. Procesami ento y tabul aci é6n de | a infornmaci 6n

La tabulacién de |los datos se realiz6 a través de |la obtencidn
de informaci on por nedio del cuestionario dirigido a enpleados,
gerentes y clientes de la enpresa |IC CONSULTORIA S.A. DE C. V.

el cual contiene preguntas cerradas y abiertas, de las cuales
estas ultinas han sido tabuladas con base a las respuestas
obtenidas de |os encuestados, es decir que el total de

respuestas varia en relacién al total de encuestados.
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1. DI AGNOCSTICO DE LA SITUACI ON ACTUAL DE LA EMPRESA
| C CONSULTORIA S.A. DE C. V

A. bjetivo del diagnéstico
Conocer la situacion actual del servicio que ofrece |la enpresa
|C CONSULTORIA S.A. DE C V., y asi determnar |os aspectos que

deben ser nejorados para ofrecer un servicio al cliente con

cal i dad.
1. Diagnostico sobre la situacio6n act ual del
funci onam ento de |a enpresa | C CONSULTORIA S. A de
C. V. (enpl eados)
Este diagnéstico se elabordé tomando conbp base Ia informacioén

recolectada a través de |la encuesta dirigida a |os enpl eados que
| aboran en la enpresa IC CONSULTORIA S.A. DE C. V., |a cual ha
sido estructurada con base a los requisitos de la Norma |SO

9001: 2000.

a. Sistema Gestion de Calidad
En este apartado se presenta la situaci 6n actual de |la enpresa

| C CONSULTORIA S.A. DE C. V., referente a:
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1) Conocimnmiento del Sistena de Gestidn de Cali dad

Se ha determinado que el personal que labora en | C CONSULTORI A
S.A. DE C.V. no cuenta con |os conocimentos basicos acerca de
lo que es un Sistema de Gestion de Calidad, asi |o expres6 un
94% de |os encuestados (ver anexo No.4 pregunta No.3, tabla
No. 1), debido a que aun no se ha difundido en qué consiste un
Sistena de Gestién de Calidad a |os enpleados ubicados en

jerarquias nedias y bajas.

2) Aplicaci 6n de un sistema de gesti 6on de calidad

La enpresa |IC CONSULTORIA S.A. DE C. V. no cuenta con un
progranma que desarrolle el Sistema de Gestion de Calidad que
asegure la eficiente realizaci6n de sus procesos y lograr asi |la
satisfaccién del cliente con respecto al servicio que se les
brinda, asi lo manifestd un 32% del personal encuestado (Ver
Anexo No.4, Pregunta No.5, tabla No.3); Sin enbargo, ésta
enpresa de servicio nmuestra un interés por comunicar a sus
enpl eados la inportancia de satisfacer |as necesi dades de sus
clientes y lograr asi desenpefiar su trabajo bajo un Enfoque de
Calidad, tal conmp respondié el 98% de |os encuestados, (Ver

Anexo No. 4, Pregunta No.10, tabla No.8); Esta situacién
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facilitard a qgue todo el personal se involucre en Ila
el aboraci 6n e inplantaci én de un Sistenma de Calidad aplicando |a
Norma | SO 9001: 2000; de igual forma existe un anbiente | aboral
que promueve el trabajo en equipo; éste aspecto es rmuy
importante y favorable en el desarrollo y en la inplantaci én de
un Sistena de Calidad comb o expres6 el 77% del personal

encuest ado (Ver Anexo No.4, Pregunta No.20, Tabla No. 18)

3) Organi zaci 6n

Los enpl eados consideran que |a organizacion en |C CONSULTORI A
S.A. DE C. V., se preocupa por capacitar a su personal y obtener
asi nuevos conocimentos que contribuyan a lograr la calidad en
el servicio al cliente, de acuerdo al 66% de |os encuestados |,
(Ver Anexo No.4, Pregunta No.16, Tabla No.14) No obstante, IC
CONSULTORIA S.A. DE C. V. se preocupa por evaluar |la eficacia de
| as capacitaciones inpartidas al personal, de acuerdo al 57% que
asi respondié6 (Ver Anexo No.4, Pregunta No.18, Tabla No.16).
Esto inplica un conpronmi so por parte del personal, de poner en
practica |os conocimentos adquiridos del esfuerzo que hace la

enpresa por nejorar sus actividades.
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4) Eficiencia en la realizaci é6n de | os procesos.

La enpresa |IC CONSULTORIA S.A. DE C V., ha asignado especial
cui dado a resolver aquellas situaciones que generen descontento
en sus clientes, es decir las quejas que se reciben se toman
comp retroalinentacidon que les pernmite nejorar sus actividades,
asi conmo lo expresé el 91% de | os encuestados, (Ver Anexo No. 4,
Pregunta No.24, Tabla No.22) de igual formm, se observa interés
por parte de la enpresa en conocer |a opinidn de sus clientes en
cuanto a su satisfaccion por el servicio prestado, (Ver Anexo
No. 4, Pregunta No.26, Tabla No.24), y en localizar |as causas de
las deficiencias en sus procesos (Ver Anexo No.4, Pregunta

No. 27, Tabl a No. 25).

5) Conoci mento de las nornmas | SO 9001: 2000

La mayoria de enpleados no tiene conocimento de las Normas | SO
9001: 2000, de acuerdo al 68% de respuestas obtenidas, (Ver Anexo
No.4, Pregunta No.9, Tabla No.7), vya que nho cuentan con
progranas de capacitacion que les permita anpliar sus

conoci mentos en el area de cali dad.
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b. Normas | SO 9001: 2000
En este apartado se detalla la situaci én actual de la enpresa IC

CONSULTORIA S.A. DE C. V., referente a:

1) Aspect os general es

La enpresa |C CONSULTORIA S. A cuenta con su propia Vision,
M si 6n, CObjetivos y Estructura Oganizativa, el grave problem
se ubica en el hecho de que la mayoria de sus enpl eados no |as
conoce; lo que dificulta la aplicaci6n de un Sistema de
Gesti 6n de Calidad, de acuerdo al 57%y 53% respectivanmente (Ver
Anexo  No. 4, Pregunta No.12 'y 13, Tabla No.10 vy 11
respectivanente); no obstante, se aclara que el personal no
conoce dichos aspectos debido a |la mala comunicaci 6n que existe
por parte de la jefatura, dando conp resultado que | os enpl eados

no estén total nente identificados con |a enpresa.

2) Control de docunentos

Se logr6 determinar que la enpresa |C CONSULTORIA S.A. DE C. V.,
no cuenta con un control de docunmentos bien definidos el cual
contribuya a nejorar el desenpeiio de las |abores de 1los

enpl eados, y en el caso de existir actualizaci ones en sus datos,
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éstos no son conunicados (Ver Anexo No.4, Pregunta No.7 y 8§,

Tabla No.5 y 6 respectivanente)

3) hjetivos y politicas de calidad

La enmpresa IC CONSULTORIA S.A. DE C V., tiene definidos sus
objetivos y politicas de calidad, sin enbargo, no son del
conocimento de todo el personal, lo que se deriva de la falta
de corunicaci 6n por parte de la jefatura, generando asi que el
servicio que ofrece ésta enpresa no sea eficiente en su
totalidad, asi lo opin6é el 43% de |os encuestados, (Ver Anexo

No. 4, Pregunta No.6, Tabla No.4).

4) Herram entas técni cas-adm nistrativas

La enpresa | C CONSULTORIA S.A. DE C. V., docunenta y aplica todas
| as herrami entas técnicas adninistrativas para el funcionam ento
de ésta enpresa de servicio (Ver Anexo No.4, Pregunta No.7,
Tabla No.5), Dichas herram entas seran de valiosa ayuda para |a
aplicacion de un Sistena Gestion de Calidad. Asi msnp, se ha
constatado que el personal tiene definidas y conunicadas sus
responsabi | i dades, segun |lo expres6 el 77% del per sonal

encuest ado, (Ver Anexo No.4, Pregunta No.14, Tabla No.12).
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5) Pronoci 6n de capacitaci ones de calidad

La enpresa |IC CONSULTORIA S A DE CWV. promueve |as
capacitaciones a todo el personal, de acuerdo al 66% de |as
respuestas obtenidas de |os encuestados (Ver Anexo No.4,
Pregunta No.16, Tabla No.14); tanbién se ha deternm nado que
di chas capacitaci ones se establecen de acuerdo a la oferta que
se presente, asi |o expresé el 40% de encuestados, (Ver Anexo
No. 4, Pregunta No.1l7, Tabla No.15); esto podria ser un factor no
muy adecuado, Yya que puede darse el caso de que las
capacitaci ones que se ofrezcan estén dirigidas a un msnp grupo
y nho asi a todo el personal, o que ayuden a especializar al

personal en sus diferentes areas.

2. Di agnéstico sobre la  situaci6n act ual de
funcionamento de la enpresa |C CONSULTORIA S. A
de C. V. (gerentes).

a. Inportancia de inplementar un sistema de gestion de

cal i dad.
Con base en |los datos recol ectados, a través de |as encuestas
dirigidas hacia los gerentes, se hace notoria la inportancia de
lograr la inplenmentaci én de un sistena de gestion de la calidad

gue ayude a asegurar la eficiencia de |os procesos y garantizar
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de ésta nmmnera la satisfaccion plena de los clientes,
permitiendo asi |la posible renovacién de los contratos de |os
servicios que presta la conpaiia, asi lo nmanifesté el 100% de

encuest ados (Ver Anexo No.5, Pregunta No.3, Tabla No.1).

b. Avances de |la enpresa para un sistem de gestion de
cal i dad.

Los gerentes de la enpresa | C CONSULTORIA S.A. DE C. V., aseguran
que se reciben |os conocimentos apropiados en cada area por
nmedi o de capacitaciones brindadas al personal, para |la ejecucion
de las actividades de acuerdo al 50% de respuestas obteni das(Ver
Anexo No.5, Pregunta No.15, Tabla No.13), y que |la eval uaci 6n de
la eficacia de las capacitaciones se realiza, a través del
cumplinmento de netas organizacionales, segun el 33% de 1os

encuest ados, (Ver Anexo No.5, Pregunta No.18. , Tabla No. 16)

C. Interés de |las gerencias por brindar un servicio de

cal i dad
En cuanto a |los nedios de comunicacidén que se utilizan en la
enpresa para divulgar la inportancia de un servicio al cliente,
se deternmind que la nmayoria de las divisiones gerenciales, |o
reali zan nedi ante reuniones progranadas de trabajo, para tener
una relacion directa con el personal y hacerles conciencia de

gque el trabajo que se efectla conlleva a la satisfaccién del
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cliente en el servicio, asi |o manifest6 el 83% de |os
encuest ados (Ver Anexo No.5, Pregunta No.9, Tabla No.7)

Con relacion a las quejas que se presentan en |la conpaiia, se
estan ej ecutando acciones para resolver |la problematica, conpb |o
es de forma escrita, y por via telefdnica; esto de acuerdo al
83% de | as respuestas obtenidas (Ver Anexo No.5, Pregunta No. 24,
Tabla No.22). De ésta manera se ve el interés de la gerencia
por resolver situaciones que generen insatisfaccién al cliente.
Las quejas representan retroalinmentacién a |la enpresa, por |os

servi ci os prestados.
d. Docunentaci 6n dentro de | a organi zaci 6n.

La docunentaci 6n que existe dentro de la organizacion facilita
la ejecuci6n de | os procedinentos de trabajo, de acuerdo a la
opi ni 6n de | os gerentes encuestados, se realiza |las actividades
acordes a los manuales de organizacion y de funciones, (Ver

Anexo No.5, Pregunta No.5, Tabla No. 3)

3. Diagno6stico sobre la situacion actual del servicio

que ofrece | C CONSULTORIA S.A. DE C. V. (clientes)

El Diagnostico se realizdé por nmedio de la encuesta dirigida a
los clientes de IC CONSULTORIA S.A. De C.V., siguiendo |as

si gui entes vari abl es:
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a. Servicio ofrecido

En su mayoria, los clientes de IC CONSULTORIA, S.A. DE C. V.
pertenecen a las grandes enpresas y las cuales son l|las que
contratan el servicio de linpieza;, segun coincidieron el 71% de

| os encuestados, (Ver Anexo No.6, Pregunta No.3, Tabla No.1).

b. Ti enpo de ejecuci 6n del servicio.

Todos | os clientes encuestados opinan que el servicio que ofrece
|C CONSULTORIA S.A. de C. V. es ejecutado dentro del tienmpo de
duraci 6n del contrato de acuerdo a |os requisitos contractual es
est abl ecidos con el cliente, asi lo expresé el 100% de

encuest ados (Ver Anexo No.6, Pregunta No.5, Tabla No.3)

c. Fallas en el servicio.

En cuanto al servicio que presta la enpresa |C CONSULTORIA S. A
de C.V., la mayoria de clientes expresé que no han detectado
fallas en el servicio, asi conb |o expresd el 86% (Ver Anexo
No. 6, Pregunta No. 6, Tabla No.4), sin enbargo, se ha
identificado un nivel de descontento con respecto a |os atrasos

en sustituciones de personal y desinterés por solucionar ciertas
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situaci ones cotidianas que obstaculizan el buen desarrollo |as

actividades (Ver Anexo No.6, Pregunta No.7, Tabla No.b5)

d. Equipo y nobiliario de trabajo.

La enpresa |IC CONSULTORIA S.A. de CV., cuenta con equipo
apropi ado para realizar la prestacion de sus servicios, asi lo
expresd el 86% de |os encuestados (Ver Anexo No.6, Pregunta
No. 8, Tabla No.6), ya que para el desarroll o de sus proyectos de
digitacion cuenta con software apropiados para brindar el
servicio, aunque a en proyectos relacionados con |inpieza
necesita adquirir nayor nunero de naquinas aspiradoras,
pulidoras y otras herram entas especializadas para ese servicio

que faciliten su desarrollo.

e. Atenci6n al cliente.

|C CONSULTORIA S.A. De C V., cuenta con nivel satisfactorio en
cuanto a la atencién al cliente via |lamadas telefénicas vy
horarios de atencién, (Ver Anexo No.6, Pregunta No.9, Tabla
No.7), es inportante destacar que en cuanto a las visitas
peri 6di cas de supervision del servicio y amabilidad se aprecia
gue es un inportante punto que se esta potenciando y que puede

Il egar a estar en nivel es excel entes.
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f. Servicio con calidad

El servicio que presta IC CONSUTORIA S.A de CV. es
considerado por la nayoria de clientes conbp nmuy bueno, (Ver
Anexo No. 6, Pregunta No.10, Tabla No.8); en cuanto a eficacia en
el servicio, atencion telefdnica, supervisioén periodicas, vy
horari os de atencion se ha |ogrado una buena calificaci6n entre
los clientes (Ver Anexo No.6, Pregunta No.9, Tabla No.7)
refl ej &ndose en el tienpo que Ilevan siendo clientes de la
enpresa, que en su mayoria |levan contratando sus servicios por
mas de un afio, de acuerdo al 71% de |os encuestados (Ver Anexo

No. 6, Pregunta No.11, Tabla No.9)

g. Propuestas de nejora de clientes.

Entre los puntos inportantes que nencionaron los clientes con
respecto a la nejora en el servicio (Ver Anexo No.6, Pregunta

No. 12, Tabla No.10) se destacan:

e Brindar capacitaci 6n constante a | os enpl eados.

e Mejorar procedimentos para |a ejecuci 6n del servicio.
e Mejorar tienpos de ejecuci 6n de servicio.

 Brindar servicios post-Venta.

e Mejorar servicio al cliente.
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B. Andlisis de Fortal ezas, Oportuni dades, Debilidades
y Amenazas de la enpresa |C CONSULTORIA S.A DE
C. V. (FODA)

FORTALEZAS

Compromiso de l|la alta gerencia por inplantar un

Si stema de Gestion de Calidad.

Muy buen servicio al cliente.

Amabi | idad en | a ejecuci 6n del servicio.

Mobiliario y equi po apropi ado para |la prestaci 6n del
servi ci o.

Super vi si 6n oport una.

Hor ari os accesi bl es.

Ubi caci 6n estrat égi ca de | a enpresa.

Buen ambi ente | aboral .
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OPORTUNI DADES

Apoyo técnico por parte de CONACYT para el desarrollo
de la inplementacion de un Sistema de Gestion de

Cal i dad.

La obtenci 6n de una certificaci 6n del Sistenmna de
CGesti on de Calidad, basado en |l as Normas | SO

9001: 2000, generar& mayores expansi ones en el

mer cado.

DEBI LI DADES
Conplejidad en la conunicacion en el anbito
j erarquico.

Confusién en la interpretacion de la informacion
reci bi da

I nsuficiente maqui naria para desarrollar funciones de
I'i npi eza.

| nadecuado proceso de el ecci 6n de capacitaci ones.

I nexi stencia de un sistema de docunentaci 6n ordenado

gque registre los procedinentos para |l a prestaci 6n de

servi ci os.
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* No se cuenta con un seguimento de quejas y reclanos
preciso para resolver la problemitica de |os
clientes.

e Falta de servicios post-venta.

AMENAZAS

» Expansi 6n de | a conpetencia en |os nmercados que posee

la enpresa | C CONSULTORIA S. A. de C. V.

e Canbios en las exigencias de los requisitos de |os

clientes, provocando costos para brindar el servicio.

e Disminucion de ventas en el rubro publico, debido al

retraso de la aprobacion del presupuesto de Ila

naci on.

De acuerdo al analisis FODA presentado anteriormente, |a enpresa
IC CONSULTORIA S.A. de C. V., necesita aplicar un Sistemna de
Gesti on de Calidad que garantice que se dismnuiran
consi derabl emente los puntos débiles de la enpresa, y que
ayudaran a prevenir y conbatir |as anenazas del entorno. De
igual forma, se fortaleceran |os factores positivos con |os que
cuenta di cha enpresa, apoyados en |a normativa internacional |SO

9000 para garantizar la calidad en el servicio al cliente.
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C. Conprobaci 6n de Hi potesis.

Para |a conprobacién de hipétesis, del presente trabajo de
i nvestigaci 6n, se tond conp base el método estadistico de "Chi
Cuadrado"” ( x2) aplicado a la pregunta nunero 4 del cuestionario
dirigido al personal de la enpresa |IC CONSULTORIA S.A de C. V.
(ver anexo No. 1). Para realizar |a conprobaci 6n de hipétesis se

hace necesario calcular el x2 de prueba y conpararlo con el x?2

de tabl a.

Para obtener el x2 de prueba se hace necesario obtener |os

dat os observados (ver cuadro No. 1) y los datos esperados (ver
cuadro No. 2); |l os datos observados son aquell os obtenidos de |a

t abul aci 6n de dicha pregunta y son | 0os siguientes:

Preg. 4 ¢Conp evaluaria el interés por parte de sus conpaferos

de trabajo, en relacion a la calidad en el servicio al cliente?
Hi potesis: El interés en la calidad del servicio al cliente, por

parte de los enpleados, contribuird a la inplenentacién del

Si stenmn de Gesti 6n de Cali dad.

DATOS OBSERVADCES:



CUADRO No. 1
ENCUESTADCS [Preg. 4. ¢Conmb evaluaria el interés por
i parte de sus comnpafieros de trabaj o,
AREA POR Con relacion a la calidad en el servicio
AREA al cliente?
MJY BUENA | BUENA DEFI Cl ENTE NS/ NR

Asi stente de 1 0 1 0 0
gerenci a
Asi stente 2 1 0 1 0
adnministrativo
Cont ador 1 0 1 0 0
Auxi | iar contable 13 7 5 0 1
Técni cos en 1 1 0 0 0
i nformatica
Técni cos en 12 8 4 0 0
|'i npi eza
Di gi t ador 15 7 7 0 1
Coor di nador de 2 2 0 0 0
proyecto
TOTAL a7 26 18 1 2

Los datos esperados se obtuvieron de sumar

present an
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| os datos de cada
y asi

a

fila y dividirlo en el total de su respectiva col umma,
obtener el porcentaje con el cual se nultiplicarda la sumatoria
de los datos observados. Los resultados se
cont i nuaci 6n:
ENCUESTADGCS |PORCENTAJE
AREA POR AREA

Asi stente de 1 2.1%

ger enci a

Asi stente 2 4. 3%

adm ni strati

VO

Cont ador 1 2.1%

Auxi | i ar 13 27. 7%

cont abl e

Técni cos en 1 2.1%

i nformati ca

Técni cos en 12 25.5%

i npieza

Di gi t ador 15 31. 9%

Coor di nador 2 4. 3%

de proyecto

TOTAL 47 100%




DATOs ESPERADCS
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CUADRO No. 2
ENCUESTADO|Preg. 4. ¢Cono eval uaria el
S interés por parte de sus
conpafier os de trabaj o,
AREA POR con relacién a la calidad en el
servicio
AREA al cliente?
MUY BUENA |DEFI Cl ENT| NS/ NR
BUENA E
Asi stente de 1 1 1 0 0
gerenci a
Asi stente 2 1 1 0 0
adm ni strativo
Cont ador 1 1 1 0 0
Auxi | i ar 13 7 5 0 1
cont abl e
Técni cos en 1 1 1 0 0
i nformética
Técni cos en 12 6 4 0 0
linpieza
Di gi t ador 15 8 5 1 1
Coor di nador de 2 1 1 0 0
proyect o
TOTAL 47 26 19 1 2
Aplicando la fornula de x?2 para obtener el Y2 de prueba se
obti enen | os siguientes datos:
X2 prueba =Y (O- E)?
E

Donde:

O Dat os observados

E: Datos esperados
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Aplicando la formula para datos esperados por opci én se obtuvo

el siguiente resultado.

X2 prueba MJY BUENA= 3. 265 X2 prueba BUENA= 3. 37

X2 prueba DEFICl ENTE= 1 X2 prueba NS/NR= 0

La sumatoria total de como resultado x2 prueba = 8.035

Aplicando un nivel de significancia de 0.05 (0O =0.05), vy

utilizando | os grados de libertad, se obtiene el x2 de tabla,

Grados de libertad = (No. de filas -1)( No. de columas -1)

Grados de libertad = (8-1) (4-1) = (7)(3) = 21 grados de
i bertad

Luego:

0 =0. 05 Grados de libertad =21

Ubi candose en |la tabla D Distribucidn de x2 (ver anexo No. 7),

se tiene que el x2 de tabla = 32.671

Graficanmente, se tiene |l o siguiente:
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O ~éarea de aceptacion— X2 —area de rechazo -

i 1

8. 035 32.671
X2 prueba X2 tabla

Por lo tanto se aprueba la hipoétesis de la pregunta nunero 4 “E
interés en la calidad del servicio al cliente, por parte de |os
enpl eados, contribuira a la inplenentacion del Sistena de

Gesti 6on de Calidad” tomando en cuenta | os datos obteni dos por el
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Metodo x2. Con base en ésta informacidn se deduce que la

hi pétesis general del trabajo de investigacibn se aprueba, es
decir, que la inplenmentaci o6n de un SGC basado en |las Normas | SO
9001: 2000 en la enpresa IC CONSULTORI A S. A DE C V., si

contribuird a lograr la calidad en el servicio al cliente.

D. Concl usi ones y Reconendaci ones

Con base a la investigacion de canpo realizada en la enpresa IC
CONSULTORIA  S. A de C. V., a través de |las técnicas e
instrunentos utilizados para la recoleccidén de l|a informnacidn,

se presentan | as siguientes conclusiones y reconendaci ones:

1. Concl usi ones

e La enpresa IC CONSULTORIA, S.A. DE C.V. no cuenta con un
Sistema de CGestiédn de Calidad que contribuya a garantizar |a

calidad en el servicio al cliente.

e Se hace notorio el interés por parte de |las gerencias por |la
Calidad, pronoviendo un servicio satisfactorio a los clientes
en las distintas divisiones de la organizaci 6n, no obstante
falta conmpronmeter a |os enpleados en cada responsabilidad de

sati sfacci on.
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No se posee un programa, que eval Ue constantenente el nivel de
asimlacion adquirido por el personal con respecto a |as
capaci taci ones brindadas, el cual garantice la eficacia en el

desenpefio de sus | abores.

La existencia de politicas y de objetivos dentro de la
organi zaci 6n son adel antos para la inplenmentaci 6n del Sistenn
de Calidad, sin enbargo, no se encuentran divulgados su

procedi m ento para su aplicaci dn.

Se observa que la enpresa no posee un sistema docunentado
basado en Normas |SO 9001: 2000, aunque se tienen avances de

docunent aci 6n enpresari al .

2. Reconendaci ones

Di sefiar la inpl ementaci 6n de un Sistema de Gestion de Calidad
aplicando |a Norma | SO 9001: 2000, en |a enpresa | C CONSULTORI A
S.A. de C V., que ayude a garantizar |la calidad en el servicio
gue proporciona la enpresa, nediante la definicién de 1os
procedi mi entos y procesos entorno a la calidad; el cual se
desarrolla en el capitulo namero 3 del presente trabajo de

i nvesti gaci on.
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Di seflar un Mnual de Calidad que especifique el alcance de

Si stema de Gesti 6n de Calidad, procedimentos y funciones.

Estructurar | as responsabilidades de cada &area de trabajo, por
medio de los procesos del Sistema de calidad, determ nando

activi dades especificas para un nejor control de calidad.

I mpul sar una cultura con el enfoque de servicio al cliente

que genere |la fidelidad de éste para con |a enpresa.

Gestionar | os recursos y actividades bajo el enfoque basado en
procesos, definiendo sistematicanente l|as actividades vy

est abl eci endo responsabi |l i dades cl ar as.
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CAPI TULO | 1 |

“PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
APLI CANDO LA NORMA |1SO 9001:2000 EN LA EMPRESA IC
CONSULTORIA S.A. DEC V.”

El presente capitulo detalla la propuesta del sistema de
gesti 6n de calidad (SGC) basado en la Norna | SO 9001: 2000, en el
cual se especifica los requisitos para un SGC aplicable en
aquel l as organi zaci ones que necesiten denostrar su capacidad
para proporcionar eficientemente los servicios al cliente,
debido a que esta Norma tiene conb objetivo principal aunmentar y

asegurar |la satisfaccién del cliente.

hjetivo de | a propuesta

Proponer un sistema de gesti 6n de calidad aplicando |a Norma | SO
9001: 2000 en la prestacién del servicio a enpresas privadas e
i nstituci ones gubernanentales, y con ello asegurar |la calidad de

| os servicios que ofrece la enpresa | C CONSULTORIA S. A, DE C. V.
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A. Sistemn De Gesti 6n De La Cali dad.

1. Aspectos Cenerales

a. | nmportancia

Por nmedio del Sistema de gestidén de calidad (SGC), basado en la
Norma | SO 9001:2000, la enpresa |IC CONSULTORIA S.A. DE C. V.,
logrard garantizar |la calidad en los distintos servicios que
ofrece, con el objeto de incrementar |a satisfaccion de sus
clientes, ya sea en |la enpresa privada cono tanbién |as
i nstituciones guber nanent al es; ya que contara con | as
herram entas que le permitiran conocer y cubrir |las exigencias y
|l as necesidades de los clientes, a la vez se definiran sus
pr ocedi m ent os princi pal es, de soporte y de nej or a,

contri buyendo al | ogro de un servicio con calidad.

A través del SGC, la enpresa |IC CONSULTORIA S.A. DE C.V.,
determinarda objetivos y politicas de <calidad, |os cuales
dependeran del desarrollo de un buen anbiente interno, en el
cual se genere una cultura de calidad enfocada al cliente, se
involucre al Jlogro de I|os objetivos de Ila wunidad y se

identifiquen | os recursos necesarios para el desarrollo del SGC
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b. Objetivos

Los objetivos que se pretenden alcanzar con el sistema de

gesti 6n de calidad son | os siguientes:

- Establecer la politica y los objetivos de calidad, que
fomenten la cultura de servicio al cliente en la enpresa IC

CONSULTORIA S. A, DE C. V.

« Definir una estructura organi zaci onal funcional, en la cua
se desarrolle una conunicaci én eficiente a nivel interno, y
que al msno tienpo favorezca |a conunicacién con |os

clientes de | a enpresa.

« Determinar |los procedimentos y responsabilidades para el

logro de | os objetivos de |a calidad.

+ Proporcionar los instrunentos necesarios para dque Ila
enpresa | C CONSULTORIA S.A DE C.V. pueda identificar el
grado de satisfaccion al cliente y asi pronover acciones de

nej or a.
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2. Desarrollo del Sistenma de Gestio6n de |la Calidad

La estructura del disefio del SGC para |la enpresa | C CONSULTORI A
S.A. DE C.V. aplicado a los servicios que ofrece dicha enpresa
se basa en las especificaciones exigidas por la Norma |SO

9001: 2000.

3. Requi sitos General es

La enpresa IC CONSULTORIA S.A DE C V. debe asegurarse de
est abl ecer, docunentar, inplenmentar y mantener el SGC, y velar
porque se nejore continuanente su efectividad, tomando en cuenta
los requisitos de dicha Norma, |los cuales son: ldentificar |os
procedi m entos del servicio que ofrece |a enpresa; deternminar |la
secuencia e interaccion de dichos procedinientos establ eciendo
el criterio junto con el método a utilizar, para asegurar que se
ejecute de acuerdo a |o docunentado, déandole el seguimento
respectivo para proporcionar |la nejora continua, |ogrando asi un
efectivo control y operaci 6n en el desarrollo del SGC

Se debe, tanbi én, asegurar |a disponibilidad de recursos y de |la
i nformaci 6n pertinente para el buen desarrollo del SGC, de igua
form, nmoni t or ear, medi r y anal i zar | os pr ocedi m ent os

real i zados durante y después de | a prestaci 6n del servicio.
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La nedicién por parte de la direccion, auditorias internas de
cal i dad, acciones correctivas y preventivas deben estar
definidos cono procedinientos, con e fin de conocer |1o0s
resultados de la inplenentacion del SGC y asi realizar |as
nej oras que se consideren necesarias garantizando |a calidad de

servici o brindado.

Finalmente, la enpresa |IC CONSULTORIA S.A. DE C.V. debe
i mpl ementar | as acciones necesarias para al canzar | os resultados
planificados y la nmejora continua en el desarrollo de sus

procedi m ent os.

Sin enbargo, se tienen conb exclusiones los requisitos 7.3
Di sefio y desarrollo, y 7.5.6 Control de |os equipos de Medicion
y Seguimiento; ya que estos requisitos son utilizados por
enpresas que fabrican el producto; para el caso de |IC
CONSULTORIA S.A. DE C. V., no aplican dichos apartados de la

Norma, ya que no fabrican productos.
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4. Requisitos de |a docunentaci6n

a. Cenerali dades

La enpresa IC CONSULTORIA S.A. DE C. V. debera incluir en su
docunentaci 6n, |a declaracion de wuna Politica de Calidad vy
Obj etivos de Calidad; el Mnual de Calidad, el cual describiréa
la politica de calidad de |la enpresa, la estructura general asi
comb la referencia de los procedimentos; el Manual de
Procedi mientos que contendra |os procedimentos docunmentados
donde se establezcan y controlen los servicios que presta |la

enpresa conforne a | os requerimnm entos de | a Norna.

b. Manual de Cali dad

El Manual de la Calidad incluye el alcance del SGC, |os detalles
y la justificaciéon de cualquier tipo de exclusidn; Los
procedi m ent os docunentados o con referencia a ellos; por ultino
deber& contener wuna descripcion de la interaccion entre |os

procesos del SGC.
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c. Control de | os Docunentos

En la enpresa |IC CONSULTORIA S.A. DE C V. se debe tener un
control de docunmentos de acuerdo a |os requisitos especificados
en la Norma, l|la aprobacién antes de la enisién de dichos
docunent os; revision 'y actualizacién si es necesario vy
aprobarl os nuevanmente; identificacion de canmbios y de revisiodn
del estado de éstos; se debe tener disponibilidad de versiones
en los puntos de utilizacion;, Los docunentos deben estar
legibles e identificables esto aplica para |os docunentos
internos y externos y se debe tener wun control de su
di stribucién; finalnmente se debe tener prevencién en el uso de

docunent os obsol et os.

d. Control de | os Registros

La enpresa | C CONSULTORIA S.A. DE C. V. debe generar registros

gue incluyan la identificacidon, almacenaniento, proteccion

recuperaci 6n de datos, tienpo de retenci én, y disposicion de |os
docunent os, y asi nostrar los resultados de todas |as
actividades realizadas en el SGC, estos registros tendran que
per manecer |egibles, identificables y recuperables de acuerdo a
los lineamientos de la norma expresados en el control de

docunent os.
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Dentro de la enpresa, se tomard conp base un periodo de 3 afos

para el al macenam ento de | o0s registros.

Resunen de registros del SGC de |a enpresa

| C CONSULTORI A, S.A DE C. V.
* Informe de Division de Control de Calidad
 Tabl as de objetivos general es
e Tabl as de objetivos por area
* Infornme de revision del SGC
e Informe de Plan Accién / Mejora.
» Ficha de I ndicador
e Informe de | ndicadores
» Listado de docunentos de calidad
« Lista de docunentos externos
e Lista de Control de distribucion
e Hoja de control de canbios
 Encuesta de satisfaccion del diente.
* Informe de Resul tados de satisfaccion al cliente
» Lista de proveedores Honol ogados
* Registros de |la calidad de | os proveedores.
+ Odenes de conpra

e Cuestionario de eval uaci 6n de proveedor es.
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B. Responsabilidad de |a direccion

Con base a la Norma | SO 9001: 2000, y su apartado 5 se deternina

| 0o siguiente:

1. Conpromiso de la direcciodn

La inplenmentaci 6n del SGC debe ser responsabilidad de la alta
direcci6n, la cual debe conproneterse a desarrollar de fornma
eficaz todas las fases que Ileva la formacion del SGC. Cono el
establecimento de politicas y objetivos de calidad, que deben
ser enfocados a la satisfaccion del cliente, y velar por su
establ eci mi ento dentro de | a organi zaci én.

2. Enfoque al cliente.

La enpresa |IC CONSULTORIA S.A DE C V. debe buscar |os
nmecani snos que |le permtan deternminar de forma eficaz | os

requi sitos del cliente.

Es inmportante conocer la forma en que los clientes desean gue se
les suninistre los requisitos que solicitan, y de esta forna la

enpresa |ogrard ofrecer una mayor satisfaccion al cliente.
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3. Politica de Calidad.

La alta direccion es |la encargada de establecer y docunentar |a
politica de calidad, |a cual debe ser adecuada a I|la
organi zaci6n. La politica de calidad (ver anexo 8), debe
expresar un conproniso por parte de la enpresa, incluir un marco
de referencia para establecer y revisar |os objetivos de
calidad, ademas debe cunplir con los requisitos del cliente y

mant ener | a nejora continua dentro del SGC.
4. Pl anificacion.
a. bjetivos de Calidad
| C CONSULTORIA S.A. DE C. V. debe asegurarse que |os objetivos de
calidad, incluyendo aquellos necesarios para cunplir con |os
requisitos para el servicio, se establezcan en las funciones y

ni vel es pertinentes dentro de | a organi zaci 6n (ver anexo 8).

b. Pl anificaci6n del Sistenrn de Gestion de

Cal i dad.

|.C. CONSULTORIA S.A. DE C.V. lleva a cabo la planificacioén de

| a calidad para
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1) Cunplir los requisitos generales del SGC segun la Norma | SO
9001: 2000

e Preparaci 6n de pl anes de calidad

 ldentificacion de Recursos y habilidades que pueden
ser necesarias para obtener |a calidad requerida.

e Asegurar |la conpatibilidad de |os procesos con |os
requi sitos especificados.

e ldentificacion de métodos de verificacion en |as
et apas adecuadas.

e ldentificacién de |los registros de calidad.

2) Mantener la integridad del Sistena cuando se |leven a cabo

canbi os pl ani fi cados que puedan afectar a éste:

Los canbi os podrian producirse conop consecuencia de una revision
de la norma de referencia del SGC, nodificaciones inportantes de

la estructura de |I.C. CONSULTORIA S.A. DE C. V.

La division de control de calidad de |.C. CONSULTORIA S. A DE
C. V., sera quien dirija y efectue el seguinmento de |os canbios
para asegurar su integridad, asignando responsabilidades vy
pl azos para |l a realizaci 6n (segun se considere necesario) de |as

tareas descritas en |l as siguientes fases:



105

Fase 1: Eval uaci 6n

Se detectaran y docunentardn las diferencias entre el sistena
i npl antado y el sistena futuro, determ nando | as carencias

actuales, y las acciones a desarrollar para su correccion.

Fase 2: Adecuaci 6n de | a docunentaci 6n y formaci 6n

Se trazara un plan de adecuaci 6n de | a docunentaci 6n del sistena
actual y/o elaboracion de nuevos docunentos para cunplir |os

requerimentos del nuevo sistema a inplantar.

Si se considera necesario, se elaborard un plan de fornacidn
para adquirir los conocimentos técnicos necesarios para la
i mpl antaci é6n del nuevo sistena de gestion de calidad. Asi msno,
se realizaran semnarios, con el fin de divulgar y sensibilizar

a todo el personal de |.C. CONSULTORIA S.A. DE C. V.

Fase 3: Inplantacion

Se desarrollard un plan de inplantaci én que defina en el tienpo
| as actividades y responsables de Ilevarlas a efecto.

Se ejecutardn las actividades del plan de inplantacidn
realizando el seguimento la division de control de calidad,
tomando |as nedidas correctivas necesarias cuando se detecten

desvi aci ones.



106

Fase 4: Auditoria Interna

Una vez que la divisién de control de calidad estinme que el
sistema esta suficientenente inplantado, se realizard una
auditoria interna con el fin de determinar el grado real de

i mpl antaci én y detectar |as posibles no conform dades.

Comb consecuencia de la auditoria, se estableceréan |as acciones
correctivas necesari as para conseguir sol vent ar las no

conf orm dades.

Fase 5: Revision del Sistenm

Se efectuard una revision del sistema por la direcci6on conforne

a lo establecido en el SCC inpl ant ado.

Fase 6: Certificacion

El sistema de calidad nodificado debe ser certificado por la
enpresa certificadora. Para ello, la divisiéon de control de
calidad de |.C. CONSULTORIA S.A. DE C.V. decidira si se requiere
una auditoria extraordinaria o se realiza la certificacion
aprovechando la auditoria de seguinmento o0 renovacio6n de

certificado.
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5. Responsabilidad, Autoridad y Corunicaci 6n

La estructura organizativa propuesta a |la enpresa | C CONSULTORI A
SSA. DE CV. (Ver Figura No.1l), nuestra las interrelaciones,
responsabili dades y autoridad del personal. La estructura

organi zativa estéa confornmada de | a siguiente manera

a. CGerente Ceneral

Tiene la maxima autoridad para planificar, decidir y evaluar
la politica de |.C. CONSULTORIA S.A. DE C.V. en |os aspectos

econom co, operativo y de calidad.

Se concretan, entre otras, |as siguientes responsabili dades:

« Definir la politica de calidad de |.C. CONSULTORI A S. A
DE C. V.

« Definir la parte estratégica, planeacién y politicas de

| a enpresa
e Aprobar el Manual de Cali dad.

e Presidir el conmité de calidad |.C. CONSULTORIA S.A DE
C. V.

« Revisar el sistema de cali dad.

e Firmar la aprobaci 6n de |os procedimentos de calidad que

desarroll an el Manual de Cali dad.
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e Aprobar |os planes de formaci 6n

e Firmar |a aprobacion del plan anual de auditorias internas
de cal i dad.

« Establecer los objetivos de calidad de |.C  CONSULTORI A
S A DE CV., con arreglo a la nejora continua del Sistem
y a la planificaci 6n de cada uno de ell os.

e Aprobar la planificacién de |los objetivos de calidad de

cada ar ea.

b. Dvision de control de calidad

La calidad de los servicios prestados por |.C. CONSULTORI A S. A
DE C. V., es consecuencia de la actuacion conjunta de todas |as
di visiones y, cada inplicado en |las actividades, es responsable
del total cunplimento de |o especificado en |los capitulos de
Manual de la <calidad y desarrollo en los procedinientos

gener al es de cal i dad.

Para coordinar todas |as actuaciones en nateria de calidad,
existe la figura del coordinador de calidad. Sus principales
funci ones son:

e Controlar, archivar y distribuir |os docunentos del Sistenn

de Cal i dad.
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Supervisar la plena inplantaci 6n del sistema de gestion |la

cal i dad

Administrar el prograna de auditorias internas de la

cal i dad

Analizar la percepcidén de calidad que tiene el cliente
sobre | os servicios sumnistrados por |.C CONSULTORI A S. A

DE C. V., asi conp sus reclamaci ones y sugerenci as.
Gestionar | a resoluci 6n de | as recl amaci ones.

Informar periddi canente al gerente general sobre el grado
de inplantaci én del sistema, asi conb de |os principales

probl enas de cal i dad.

El aborar los informes del desenpefio del / |os procesos de

| os cual es sea propietario.
Conmprobar | a eficacia de | as acciones correctivas

Participar en el comté de calidad.

lo tanto, se hace necesaria la creacién de un conté de

calidad para que gestione y tone decisiones con respecto a la

calidad en las actividades de |a enpresa | C CONSULTORIA S. A DE

CV.,

y cuyas funciones serén | as siguientes:

e Sequimento de | os objetivos de calidad.

e Inpulsar los planes para conseguir |os objetivos de

cal i dad
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e Proveer los recursos que hacen falta para |levar a cabo
| os pl anes.

e Establ ecer control es para eval uar | os objetivos.

e« Andlisis y seguimento de |as No Conformi dades, a fin de
desarrol l ar acciones Correctivas y Preventivas.

* Aprobar los Procedimentos generales y especificos del
si stema de cal i dad.

e Participar en el comté de calidad.

La conposi ci 6n del conité de calidad estard conformado de |a

si gui ente maner a:

Pr esi dent e: Cerent e Cener al
Secretari o: Coor di nador de Cali dad
Vocal es: Cerente de Division Institucional

(Representante de |l a Direccidn)

Gerente de Division Industrial

Gerente de Division de Conercializacion
Gerente de Division de Proyectos
Gerente de Division de Finanzas y

Adm ni straci on.

Para el tratamiento de algun tema especifico, cualquier vocal
podr& ser asistido por un menbro de su area; las reuniones de

Comité se realizaran en las instalaciones de |la enpresa IC
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CONSULTORIA S.A. DE C. V. Dichas reuniones seran nensuales, en
fecha y hora a determinar por el secretario del conité de
calidad. El secretario del conité de calidad |levantara Acta de
cada reunion, donde se reflejaran |os acuerdos tonados, |as
actuaciones a realizar asi cono el responsable y plazo de

ej ecuci on.

c. Representante de |a direccion:

La direccion de |.C. CONSULTORIA S.A. DE C.V. ha establecido |la
figura del Representante de Direcci 6n quien, con independencia
de otras responsabilidades, tiene |la responsabilidad y autoridad

par a:

e Asegurarse de que se establecen, inplenentan vy

manti enen | os procesos necesari os para el SCC

e Informar a Direccidén sobre el desenpefio del SGC y de

cual qui er necesi dad de nej ora.

e Asegurarse de que se pronueva |la toma de conciencia
de los requisitos del cliente en todos | os niveles de

| a organi zaci 6n.

e Participar en el comté de calidad

d. Division Institucional:

e Dar entrenam ento constante al personal.
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Verificar el cunplimento de | os procesos establ eci dos

y estandares de servici o0s.
Progranmaci 6n de | as acti vi dades.

Verificar |las especificaciones de calidad del servicio

en cada proceso.

Coordi nar reuniones de trabajo e informaci 6n con el

personal de |a divisiodn
Est abl ecer horarios de trabajo del personal
Verificar el orden y la |linpieza de | as operaci ones.

Control de la operacion diaria y elaboracion de

reporte consoli dado semanal
El aborar y revisar docunentos del SGC

Participar en el comté de calidad.

e. Division Industrial:

Dar entrenam ento constante al personal

Verificar el cunplimento de | os procesos establ ecidos

y estandares de servici os.
Progranaci én de | as activi dades de mant eni m ent o.

Verificar |as especificaciones de calidad del servicio

en cada proceso.
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e Coordinar reuniones de trabajo e informacion con el

personal de | a division
e Establ ecer horarios de trabajo del personal.
e« Verificar el orden y la linpieza de | as operaciones.

e Control de la operacion diaria y elaboracién del

reporte consoli dado senanal
e Elaborar y revisar docunentos del SGC

e Participar en el conité de calidad.

f. Divisiéon de Conercializaci 6n

Est abl ecer la politica de conercializacion vy | as
proyecci ones de ventas con la Gerencia General, asi conpo

darl es segui m ento.
Gesti 6n de ventas con clientes nacional es y extranjeros.
Busqueda y sel ecci 6n de nuevos clientes.

Redacci 6n de correspondencia conercial dirigida a 1os

clientes.

Dar seguimento a los reclanps de |los clientes, cuando |os

hubi er e.
Revi sar docunentos del SGC

Participar en el comté de calidad.
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g. Divisién de Proyectos:

e Elaborar la planificacién de | os proyectos

e Proporcionar la programacion de ejecucion de |os
proyect os.

e« Dar instrucciones técnicas para la ejecucid6n de
proyect o.

* Supervisar | os proyectos asignados a |a enpresa.
* Revisar docunentos del SGC

e Participar en el conmité de calidad.

h. Divisién de Finanzas y Adm ni stracion
. Contrataci 6n y direccion de Personal
. Revi sar docunent os del SGC
. El aboraci 6n de planilla de sal arios
. Pagos a Proveedores naci onal es e internacional es
. Revi si 6n de Lineas de Crédito a los Cientes
. Coor di naci 6n de cobros

. Brindar mantenimento correctivo y preventivo al

si stema conputaci onal de |a enpresa

. Participar en el comté de calidad.
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ORGANI GRAMA PROPUESTO DE LA EMPRESA | C CONSULTORIA S. A DE C. V.

GERENCI A GENERAL

DI VI SI ON DE CONTROL DE

SI MBOLOG A
Cuadro de Puesto
1

Li nea de Apoyo

FUENTE: El aboraci 6n propia del grupo
FECHA: Septienbre de 2004

CALI DAD.

DI VI SI ON DI VI SI ON DI VI SI ON DE DI VISION DI VI SI ON FI NAN
| NSTI TUCI ONAL | NDUSTRI AL COVERCI ALI ZACI ON PROYECTOS Y ADVON
SERVI CI OS DE SUPERVI SI ON DE UNI DAD SERVI CI OS DE RECURSCS

LI MPI EZA Y MITO MITO | NDUSTRI AL LI Cl TACI ONES QUTSOURCI NG HUMANGS

CONTABI LI DAD

PROVEEDURI A

| NFORVATI CA
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i . Comuni caci 6n | nterna

Atendiendo a las caracteristicas de sus servicios y a los
requi sitos de sus clientes, la direccién de I.C. CONSULTORI A
SSA. DE CV, deduce que la conunicacion es un factor

importante a tener en cuenta entre el personal de Ila

or gani zaci on.

El sistema de comunicacion interna entre los diferentes
ni vel es y funciones tiene por finalidad:
a) Asegurar el funcionamento de |os distintos procesos
b) Contribuir a las necesidades de toma de conciencia
del persona
c) Facilitar el conocinmento vy control de I a
docunent aci 6n del sistenma
d) Exponer | os resultados obtenidos

e) Asegurar la retroalinentaci 6n necesari a

La netodol ogia que se sigue para |a conunicacién interna se
basa en tres activi dades basicas:

e Reuniones peri6dicas con el personal, en las que por
una parte se informa al personal y por otra se
obtiene | a retroalinentaci 6n del m sno.

e Cartelera informativa al personal, donde se publica

la i nfornmaci 6n de i nterés.

e Uso del correo electrénico (intranet)
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Asim smo, los jefes de cada area informan a la Gerencia
General del funcionam ento, adecuacién y eficacia del SGC en
relaci on tanto de las actividades de nedicid6n y seguiniento
comb de los datos relativos a |las no confornidades y probl emas

gue pudi eran producirse.

6. Revi si 6n por la direccidn

a. General i dades

La gerencia general de 1.C. CONSULTORIA S.A. DE C.V, en un
periodo no mayor a un afio, revisa el SGC de |la organizaci 6n,
con el objeto de asegurarse de su conveniencia, adecuacion y
eficacia continua, conb se establece en el Procedimento
General de Calidad “PE-RD-03 Revision del Sistema por la
Di recci 6n” (Ver Anexo No.9)

Estas revisiones incluyen |la evaluacion de |as oportuni dades
de nmejora y la necesidad de efectuar canmbios en el SCC

incluyendo la politica y |los objetivos de |a calidad.

b. Informaci 6n para |la revisién

La informacion de entrada que conb ninino establece I|.C

CONSULTORIA S.A. DE C. V. para la revision del sistema viene

dada por:
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* Resultado de auditorias

« Retroalinmentaci 6n del cliente,

e Desenpefio de 1los procesos y conformdad del
servi ci o,

e Estado de | as acciones correctivas y preventivas,

e Acciones de seguimento de revisiones por la
di recci én previ as,

e Cunplimento de objetivos

e Canbios que podrian afectar al sistema de gestiodn
de |l a calidad,

* Reconendaci ones para | a nejora.

* Desenpefio de |os procesos y conformdad del

servi ci o.

C. Resul tados de | a revision

Los resultados de la revision por |la direccion incluyen todas
| as deci siones y acciones rel aci onadas con
e Las propuestas de nejora del SGC y de Ilos
pr ocedi m ent os.
« HE establecimento de los objetivos para el
si gui ente periodo.
e Las necesi dades de recursos para poder Ilevar a

cabo | os planes de nej ora.
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e Las propuestas de nejora del servicio, en relacioén

con | os resultados de satisfacci 6n del cliente.

C. Gesti6n de | os recursos

La gestion de recursos pretende asegurar la eficiencia vy
eficacia del SGC nediante la provision de |os recursos
técnicos, materiales y humanos necesarios para la correcta

realizaci 6n de | os servi ci os.

1. Provision de recursos

La organizacion debera de determnar y proporcionar |os
recursos necesarios, y en el nonento oportuno, para mantener
continuanente un SGC eficaz, desarrollando el aunento de |a
satisfaccion de los clientes nediante el cunplimento de sus
requi sitos especificados de calidad.

2. Recursos Hunanos

a. General i dades

|.C. CONSULTORIA S.A. DE C.V. debera proporcionar personal
necesari o conpetente con base en la educaci én, fornacion
habi | i dades 'y experiencia apropiada, atendiendo a su

repercusi 6n en |l a calidad del servicio.
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b. Conpetenci a, Toma De Conciencia Y

For naci on

El recurso humano que formar4d parte de la enpresa sera
sel ecci onado baj o el procedi m ent o de “PA- RCS- 01
Recl utami ento, Seleccion y Contratacién de personal” (Ver
anexo 9) que permita verificar la conmpetencia del candidato
por nedio de eval uaciones siconetricas y entrevistas, ademas
se busca tener |l a seguridad de |la formaci 6n del candi dato, sus
capaci dades técnicas conp conocimentos y habilidades propias

del puesto de trabajo.

El desenpefio de cada puesto requiere de su respectiva
eval uaci 6n, para asegurar su efectividad y corregir fallas en
el desarrollo de |las actividades, exam nando, asi |a necesidad
de capacitacién o verificar problemas de rel aci ones soci al es.
Asi tanbi én, se debera generar charlas informativas donde se
explique la inportancia de sus actividades, y de céno

contri buyen al logro de |os objetivos de calidad.

c. Infraestructura Y Anbiente De Trabajo

La direccion de |.C. CONSULTORIA S.A. DE C. V., con el objeto
de proporcionar y nmantener la infraestructura necesaria para
lograr la conformdad con los requisitos del producto vy
servi ci o, incluira anual nente, dentro del proceso de

pl ani ficaci6n, y sujeto al presupuesto, un plan de inversiones
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y manteni mento de instal aci ones, necesarias para satisfacer

| as necesi dades de:

« FEdificios, espacio de trabajo y servicios asoci ados

e Equipos para los procesos, (tanto hardware cono
software), y
e« Servicios de apoyo tales (conb transporte vy
comuni caci 6n)
Dicho plan, que cubre wun periodo anual, se nantendré
actuali zado dentro del proceso de seguimento de 1.C
CONSULTORIA S.A. DE C. V.
Los resultados se analizaran en el proceso de revision por |la
direcci 6n, que establece |os objetivos para el periodo

si gui ente.

|.C. CONSULTORIA S.A. DE C.V. dotara a cada persona con |os
equi pos e instal aciones necesarios para la realizacién de su
trabajo, con el fin de crear un Optino entorno de trabajo y
gue ésta repercuta en tratar de lograr una nayor satisfaccion

del cliente. Entre el equipo a proporcionar se encuentra:
Li npi eza y manteni m ento
e« Maqui nas pul i doras noder nas
 Desgranadoras
 Equi po de seguri dad

e« Maqui nas aspiradoras
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Proyect os de Qutsourci ng:
e Software para captura de datos
e Mbiliario y Equipo de oficina
I nfraestructura:
* |lum naci 6n adecuada

« Ventilaci 6n

D. Realizaci 6n del producto

1. Planificacién de |la realizaci 6n del servicio

|.C. CONSULTORIA S.A. DE CV. debera llevar a cabo la
pl ani ficacién y desarrollo de |os procesos necesarios para |a
realizacion del servicio, de acuerdo con: la normativa
aplicable, los requisitos de los clientes y los del SCC

est abl eci do, incluyendo:

e Los objetivos de la calidad y los requisitos para el
servicio, la necesidad de establ ecer procesos, docunentos

y proporcionar recursos especificos para el servicio.

e Las acti vi dades requeri das, segun apl i quen, de
verificacion, validacidén, seguimento, e inspecciones
especificas para el servicio, asi conbp los criterios para

la aceptacion del msnmo; vy, los registros que sean



123

necesari os para proporcionar evidencia de que |os

procesos y el servicio cunplen | os requisitos.

2. Procesos rel aci onados con el cliente

|.C. CONSULTORIA S.A. DE C. V., de acuerdo con su politica de
calidad, desarrollara |os siguientes procesos rel aci onados con

| os clientes.

a. Determinacion vy revision de los requi sitos

rel aci onados con el producto y servicio

|.C. CONSULTORIA S.A. DE C. V. debera deterninar |os requisitos
especi ficados por el cliente, mds los legales y reglanmentarios
que apliquen y |os determinados por |.C. CONSULTORIA S. A DE
C. V.

En todos |os casos estaran docunentados, de forma conpleta
clara e inequivoca, los requisitos del cliente relacionados

con |l os distintos servicios, a través de;:

e Los Procedimentos, Reglanentacion y otra docunentaci6n

apl i cabl e.

e La investigacion de los requisitos de los clientes y la
eval uaci 6n periddica de la satisfaccidn del cliente que

realiza por |1.C. CONSULTORIA S.A. DE C. V.
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|.C. CONSULTORIA S.A. DE C. V., en su revisioén anual por la
di recci 6n establece |as necesidades de recursos para cunplir
con los requisitos y los objetivos de satisfaccion de |os

clientes, dentro del presupuesto establ ecido.

b. Conuni caci 6n con los clientes

La comunicacion con el cliente es un elemento clave en |a
provision de los productos y servicios y en la satisfaccidn
del cliente, segun los resultados de la evaluacion de

sati sfacci6on al cliente.

La comunicacién de 1.C. CONSULTORIA S.A. DE C. V. con los

clientes incluye temas relativos a:
e Informaci 6n sobre el producto y servicio

e« Tratamento de preguntas, cuestiones, requisitos del

producto y servicio, etc.

e Retroalinentaci on del cliente, incluyendo sus quejas.

El procedimento general de calidad “PE-SC- 05 Eval uaci én de
la Satisfaccién de los Cientes” (Ver Anexo No.9), presenta el
proceso de establecer y evaluar el grado de satisfaccion de
los clientes con los servicios de I.C. CONSULTORIA S.A DE
C V..
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|.C. CONSULTORIA S.A. DE C. V. debera considerar inportante
facilitar los canales de conunicacion con el cliente, para
nej orar sus servicios y conocer |la opinidon de éstos. De ésta
formn se podr4d conocer el nivel de calidad que 1.C

CONSULTORIA S.A. DE C. V. ofrece a sus clientes.

3. COVPRAS

a. Proceso de conpras

Los productos en los cuales tienen incidencia directa en la
cal i dad del servicio se encuentran

e Mquinaria y accesorios

e Materiales de |linpieza

e Servicios de apoyo tales cono informtica, formacioén.

e« Equi pos de seguri dad.
Por o tanto, la organizaci 6n debe evaluar y sel eccionar a | os
proveedores que cunplan |as especificaciones definidas por el
usuario, de acuerdo al procedimento general “PA-CEP-03
Compras y eval uaci 6n de proveedores” (Ver Anexo No.9), debe
existir wuna responsabilidad mutua entre la enpresa y el

vendedor en cuanto a |l a calidad del servicio.
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b. Verificaci 6n de | os productos conprados

En el procedimento general de Calidad “PA-CEP-03 Conpra y
eval uaci 6n de proveedores” (Ver Anexo No.9), se debe
establ ecer la sistematica a seguir en cuanto a la recepcion vy
verificacion de los productos conprados, para deternminar |la
conformi dad de | os m snps respecto a | os requisitos de conpra

especi fi cados.
4. Producci 6n y prestaci 6n del servicio

a. Control de los procesos y de la prestacioén

del servicio

|.C. CONSULTORIA S.A. DE C.V. debera planificar vy |llevar a

cabo las distintas actividades, y procedimentos para la

real i zaci 6n del servicio, bajo condiciones control adas, segln
gueda refl ejado en | os procedi m entos general es:

e La disponibilidad de informacidén que

descri ba | as caracteristicas del

servi ci o.

e La di sponi bi li dad de procedi m ent os

especificos, cuando sea necesario

e La utilizacio6n de | os nedi os apropi ados

e« La inplenentacién del seguimento vy
medi ci 6n, y

e La inplenentaci6on de actividades de

entrega y posteriores a |la entrega.
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En | a docunentaci 6n del sistema de calidad tanbi én se incluye
| a metodol ogia que |.C. CONSULTORIA S.A. DE C.V. aplicara en
| a asignaci 6n y coordinaci6on de |os trabajos, con el objeto
de asegurar el cunplimento de la calidad del servicio y de
| os plazos conpronetidos y la utilizacion mis eficiente de

| os recursos.

b. Validacion de los procedimentos de la

prestaci 6n del servicio

I.C CONSULTORIA S A DE C. V. deber & val i dar sus
procedimentos a través de wuna adecuada asignacion de
recursos, tanto técnicos (hardware y software) cono hunanos, y

| a debida cualificaci6n de | os m snps.

Di chos procedi mi entos estéan especificados por el SGC a través
de procedi m entos generales de calidad, y seran planificados y

docunent ados por |.C. CONSULTORIA S.A. DE C. V.

| C CONSULTORIA S.A. DE C. V. deberéa validar sus procedi i entos
de acuerdo a la experiencia que ha tenido en estos afos, con

relaci 6n a | a prestaci 6n de servi ci o0s.

Los canbi os sustanci al es, que puedan producirse por cual quier
causa en el desarrollo de actividades de | os procesos, podran
dar lugar a que éstos sean sonetidos a una nueva pl anificaci én
y re-validaci6on, con objeto de garantizar su adecuaci 6n para

el fin previsto.
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c. ldentificaci6n y trazabilidad

|.C. CONSULTORIA S.A. DE C V. mantendra, para todos sus
servicios, una forma de identificacidén que permitird tratar y
gestionar individual mente cada prestaci 6n de servicio, desde

el inicio hasta final del m sno.

Adenés, cada servicio generara una serie de docunentos
(historiales, estudios, resultados, informes) con | os que se

garantizard el seguinmento de todo el proceso de prestacion
del servicio, ya que estos docunentos reflejaran e indicaran

asi m sno, el estado del proceso.

| C CONSULTORIA S.A. DE C.V., sera la encargada de asegurar |a
trazabilidad que se requiere para el propio control de 1|os
procesos, nediante |os registros de los procesos y el sistemn

de archi vo.

d. Propiedad del cliente

La aplicacion de este requisito se basa en el hecho que |a
prestaci 6n del servicio se realiza en las instal aciones del
cliente. En el <caso de infornacién proporcionada por el
cliente, IC CONSULTORIA S.A DE C. V. debera proteger vy
sal vaguardar estos datos, garantizando asi |a confidencialidad

mant eni éndol os debi danente identificados y archivados.
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En caso de pérdida o deterioro de bienes y/o de datos del
cliente, 1C CONSULTORIA S.A. DE C.V. se pondra en comuni caci én
con éste, para informarle la situacidén y registrarda lo

ocurrido en la parte de No Conformn dad.

e. Preservaci 6n del producto

Este requisito de la Norma so6lo aplica, en | C CONSULTORIA S. A
DE CV., en |lo relativo a la correcta preservacion de |as
copias / back-up de los datos y a | a docunentaci 6n rel aci onada

con el servicio prestado.

Con e fin de garantizar su adecuada conservacion, |IC
CONSULTORIA S.A. DE C V. establecera un control de dicha

actividad que se basard en |l a definicion de:

= Areas de archivo establecidas que prevengan el dafio o

deterioro tanto del software conpb de | a docunent aci on.

» |dentificaci on adecuada de |a docunentaci 6n archivada, y

del software a al nacenar.

E. Medicion, Analisis Y Mgjora

1. General i dades

IC CONSULTORIA S.A. DE C. V. debera definir, planificar e
i mpl ementar las actividades de nedicidén y seguimento, para
asegurar |la eficacia del SGC. Por tanto, |a nedicion, analisis

y nejora tiene un al cance en:
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« El Sistema de Cali dad,
e Procedimentos y servicios

e Satisfaccion del cliente

2. Seguimento y medicion

a. Satisfacci 6on del cliente

Comb una de | as nedidas del desenpeiio del SGC, IC CONSULTORI A
S.A. DE CV. Illevara a cabo el seguimento de la informacién
relativa a la percepcion del «cliente, con respecto a

cunmplimento de sus requisitos.

En el Procedimento Ceneral de Calidad *“PE-SC 05 Eval uacion
de la Satisfaccién de los Cdientes” (Ver Anexo No.9), se
establ ecen | os métodos para obtener y utilizar la informacién

sobre el grado de satisfaccién del cliente.

b. Auditoria Interna

IC. CONSULTORIA S.A. DE CV. llevara a cabo, a intervalos
pl ani fi cados, auditorias internas para determ nar si el SCC es
conforme con las disposiciones planificadas, con |os
requisitos de la norna de referencia y con |los requisitos de

SGC est abl eci dos por | C CONSULTORIA S.A. DE C. V.
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En el Procedimento CGeneral de Calidad “PE-Al-01 Auditorias
Internas” (Ver Anexo No.9), se determina la metodologia a
seguir en la planificacién, programacion y ejecucién de |as
auditorias internas de calidad, para verificar Si | as
actividades relativas a la <calidad y los resultados
correspondi entes, cunplen |as disposiciones previstas, y para

determ nar |a eficacia del sistema de cali dad.

Las auditorias internas de la calidad se deber&n programar en
funcion de la naturaleza y de la inportancia de la actividad
sometida a auditar y se Illevardn a térnmno por persona
i ndependi ente de aquél que tiene responsabilidad directa sobre

| a actividad audit ada.

Los resultados de las auditorias se registrardan y se
transmtiran al personal que tiene responsabilidad en el area
auditada. El personal directivo responsable de esta area
debera realizar lo antes posible |as acciones correctivas de
las deficiencias detectadas durante l|a auditoria. En el
procedi miento nmencionado se definirdn 1los requisitos de
cualificaci on de | os auditores internos.
c. Segui m ento y medi ci on de | os

procesos y servicios

|C CONSULTORIA S.A. DE C. V., debera establecer un nétodo de

seguimento y medici 6n de | os procedi m entos
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El seguimento de |os procesos, se |leva a cabo:

e De forma indirecta a través del analisis de |os datos
obtenidos en la nedicion de los procesos, de Ila
sati sfaccion del cliente, las auditorias internas, |as no

conform dades y |la revisién por |a direccién.

e« De forma directa despl egando | os objetivos gl obales de la
organi zaci 6n, y establ eciendo |os indicadores apropi ados

que permiten el control de |os m snos.

Durante la prestacion de los servicios, el personal de IC
CONSULTORIA S.A. DE C. V. debera realizar las actividades de
conpr obaci 6n en det ermi nadas et apas del proceso, que se |l evan
a cabo generalnente por nedio del autocontrol del personal
responsabl e de las msnas, con objeto de verificar su correcto

desarrol | o.

Cuando no se alcancen I|os resultados planificados, |IC
CONSULTORIA S.A. DE C V. llevara a cabo las correcciones vy
acci ones correctivas (segun sea conveniente) para asegurarse

de | a conform dad del servicio.

La sistematica a aplicar se registrard en | a docunmentaci 6n de

sistena y en otra informaci 6n de | os procedi i ent os.
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3. Control del Producto no Conforne

En el Procedi mento General de Calidad “PE-NC-02 No
Conf orm dades, Acciones Correctiva y Acciones Preventivas”
(Ver Anexo No.9), se definiran |as activi dades necesarias para
garanti zar que los procedimentos y servicios no confornmes se
identifiquen y conuniquen, para prevenir su frecuencia, no
i ntenci onada, y para evaluar |as nedidas innmediatas que deben

real i zarse para su di sposici 6n

En di cho procedi m ento estaran definidas |as responsabili dades
y criterios que aseguran la identificacion, docunmentaciodn
eval uaci 6n, tratamiento y notificacion a |las areas afectadas.
El tratamento que |IC CONSULTORIA S.A DE CV. dé a los
servicios no conformes se basara en una o mas de las
si gui entes actuaci ones:

e Tonmando acciones para elinmnar la no conform dad
det ect ada.

e Autorizando |la provision del servicio, bajo concesion
por el responsable del area y, cuando sea aplicable,
por el cliente.

e Tomando acciones para inpedir Jla provision de

servicio original mente previsto.
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Se mantendran regi stros que recogen |a descripcion de las no
conforni dades aceptadas y de | as acciones |l evadas a cabo para
subsanarl as para conocer en todo nonento el estado real de la
no conform dad. Cuando se corrija el servicio no conforme, se
conmprobara su validez, después de su correcci 6n, para nostrar

su conf orm dad.

IC CONSULTORIA S.A. DE C V. tomara |as acciones apropiadas
para corregir los efectos, al detectarse un servicio no
conforme después de la entrega al cliente, comrmuni candoselo a

éste y resolviendo | a no confornidad.

4. Analisis de datos
| C CONSULTORIA S.A. DE C. V. debera recopilar y analizar |os
dat os apropi ados para deterninar |a adecuaci 6n y eficiencia

del SGC y para determ nar areas de nejora.

El andlisis de datos que la enpresa realice, proporcionara

i nf or maci 6n sobre:

e La satisfaccion del cliente.

e La conform dad con | os requisitos del servicio.

e Los resultados y las tendencias de |os procesos y
de los servicios, incluyendo la identificacién de

oportuni dades de nejora, o para Illevar a cabo

acci ones preventivas, y
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e« La informacién de |os proveedores, cuando es

pertinente.

5. Mgjora

a. Mejora continua

IC CONSULTORIA S.A. DE CV. nediante la politica de la
cal i dad, obj etivos de la calidad, resul t ados de | as
audi torias, analisis de datos, acciones correctivas vy
preventivas y la revisién por la direccion logrard la nejora

conti nua del SGC

Sera necesario |llevar a cabo acciones de nejora, en unos
casos, debido a resultados insatisfactorios obtenidos en |la
eval uaci 6n de | 0os procesos; en otros ante canbi os pl anifi cados
0 por objetivos mas exigentes de |C CONSULTORIA S.A. DE C. V.,

gue demanden nuevas prestaci ones a | os procedi m entos.

En todos |os casos, |los problemas, reales o potenciales, se
estudi an sobre los procedimentos. Las etapas generales para

| a resol uci 6n de probl enas de calidad, son

e Localizar los procesos afectados por la nejora
pr opuest a.

e ldentificar, sobre 1los procesos, las causas 0

factores de contribuci 6n a esa nejora.
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« Determ nar acciones para su sol uci on.
e Inplantar |as acciones

« Verificar la inplantaci6n y eficacia de |la sol ucidn

En el Procedimento GCeneral de Calidad “PE-NC-01 No
Conf orm dades, Acciones Correctivas y Acciones Preventivas”
(Ver Anexo No.9), se establecen las responsabilidades vy

regi stros a mantener, derivados de |as activi dades de nejora.

b. Acciones correctivas.

IC CONSULTORIA S.A. DE C V. adoptara de forma sistematica
acciones correctivas para elimnar l|las causas reales de no

conforni dad con objeto de prevenir su reaparicion.

En el Procedi m ento General de Calidad “PE-NC-01 No
Conf ormi dades, Acciones Correctivas y Acciones Preventivas”
(Ver Anexo No.9), se establece |o correspondiente a éste
requisito de la Norna, |l as acciones correctivas seran
apropi adas a los efectos de las no conform dades, encontradas

a partir de:

« |nfornmes de No Conform dad
e Seqguinento de Objetivos de Calidad.
+ Recl anmaci ones del cliente.

* Resul tados de auditori as.
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El procedimento para | as acciones correctivas incluye:

El tratamiento eficaz de |las reclamaci ones y quejas
de los clientes, y de los informes de las no

conform dades de | os servici os.

La i nvesti gaci 6n de la causa de | as no
conf or m dades relativas a | os pr oduct os y
servicios, los procesos y el sistema de |a calidad,
y el registro de |los resultados de ésta

i nvesti gaci on.

Eval uar I a necesi dad de adopt ar acci ones

correctivas

La definicidn de | as acci ones correctivas
necesarias para elimnar las causas de las no

conf or m dades.
El registro los resultados de | as acciones tonadas

La revisién de l|los resultados de I|as acciones

correctivas tonadas, para evaluar su eficacia.

c. Acci ones Preventivas

Las acciones preventivas o de mejora, en |C CONSULTORI A S. A

DE C V.,

seran aquellas que se aplicardan contra causas
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potenciales de no conformdad, con objeto de prevenir su
ocurrencia. En todo caso seran apropi adas a | os efectos de |os
probl enmas pot enci al es.

Cual qui er division de IC CONSULTORIA S.A. DE C V. podréa
identificar no conf or m dades pot enci al es y present ar

propuestas para evitar su ocurrencia.

El procedimento para | as acciones preventivas, incluye:

* El uso de fuentes de infornmaci on adecuadas tales
conb |los procesos y las actividades de trabajo
que afectan a la calidad de los servicios, |os
resultados de las auditorias, los registros de |la
calidad, las reclamaciones de los clientes, las
situaciones de canbio, y cualquier otra fuente
ext erna que se det erm ne rel evante par a
determ nar, analizar y elinmnar Jlas causas

pot enci al es de | as no conform dades.

e Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la

ocurrencia de no conform dades identificadas.
e Definir y |l evar a cabo | as acci ones propuestas
* Registrar |os resultados de | as acciones tonadas

e Revi sar | os resul t ados de | as acci ones

preventivas tomadas para eval uar su eficacia.
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F. PLAN DE | MPLEMENTACI ON.

1. I ntroducci 6n.

A continuaci 6n se presenta el Plan de |Inplenmentaci én del
Sisterta de Gestion de Calidad (SGC que la enpresa IC
CONSULTORIA S.A. DE C V. tiene que seguir para poner en

préactica el sistena.

El plan detalla | os pasos a seguir para |levar a cabo el SCCy
se incluye la lista de actividades a realizar para lograr la

i mpl erent aci 6n del sistena.

2. Pasos del Plan de | npl enentaci én.

Los pasos que conforman di cho plan son | os siguientes:

a. Proposito del Plan

b. Justificaci 6n.

c. A quién va dirigido.
d. Objetivo CGeneral

e. bjetivos Especificos.
f. Metodol ogia

g. Periodo de Ejecucidn.
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a. Proposito del Plan.

El presente Plan de |nplenentaci 6n, proporcionard a | a enpresa
| C CONSULTORIA S.A. DE C. V., los lineanientos para aplicar, de
forma efectiva, el SGC propuesto por el grupo de trabajo, para
la obtencion de la calidad en |os servicios ofrecidos al

cliente.
b. Justificacion.

El Plan de Inplenmentaci én servira cono instrumento de apoyo
para la alta direccién de 1C CONSULTORIA S.A. DE CV.; asi
t anbi én a todo el per sonal i nvol ucrado directa e
indirectanente en el proceso de prestacidén de servicios y

atenci 6n al cliente.
c. A quién va dirigido.

Este docunento estd dirigido a |as autoridades encargadas de
la tonma de decisiones, es decir al Conité de Calidad (ver
Capitulo I11); pero también se incluye a todo el personal que
| abora en 1C CONSULTORIA S.A. DE C. V., ya que éste |llevara a

cabo |l a ejecuci 6n del sistena.

d. Objetivo General.

Proporcionar |os I|ineamentos necesarios acerca de Ila
i mpl ementaci 6n del SGC al Conmité de Calidad, creado en la
empresa | C CONSULTORIA S.A. DE C. V., para que sea |levado a

cabo de forma efectiva.
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e. bjetivos Especificos.

e Determinar la netodologia a seguir para el desarrollo
de la inplenmentaci é6n del SGC.

e Definir los costos en los que se incurriran para la
i mpl enent aci 6n del SGC, tomando en cuenta | os recursos
con |l os que cuenta |la enpresa para |l evarla a cabo.

o Establecer el periodo de ejecucion del Plan de

| mpl erent aci 6n del SGC.

f. Metodol ogi a.

El Plan de Inplenmentacién que se presenta a la enpresa IC
CONSULTORIA S A DE CV., constituye un docunento de
i nf or maci 6n y ori entaci 6n gener al , que i ncl uye | os
i neami entos sobre la inplenmentaci én del SGC en |a enpresa,
para que sea puesto en narcha de forna efectiva.
De igual forma, se detalla un cronograma, conteniendo una
lista de actividades |las cuales se ejecutaran para al canzar
| os objetivos propuestos en este docunento, |as cual es son:
 Decisién y conprom so:
- Identificar |las razones para disefiar e inplenentar
un SGC
- Capacitar a jefes de areas sobre la inplenmentacién
del SGC.
- Formar el Comité de Calidad

- El aborar plan de trabajo de |la inplantacidn
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Eval uaci 6n previa del SGC
- Capacitar al Comté de Calidad sobre | SO 9001: 2000

- Capacitar al personal operativo y adnministrativo

sobre |1 SO 9001: 2000

- Di agnosticar el SGC con respecto a la Norma | SO

9001: 2000

- Det erm nar | os procesos a docunentar.

Docunent aci 6n del SGC

- Est abl ecer politicas y objetivos de calidad
- Docunentar | as instrucciones de trabajo

- Docunent ar Manual de Procedi m ent os

- Docunent ar Manual de Cali dad

Medi ci 6n, Andlisis y Mejora del SGC inplantado.

- Capacitar al equipo auditor sobre auditorias
i nternas de calidad

- Real i zar auditorias internas de calidad

- Revi sar resultados de auditorias internas de

cal i dad

- | mpl enent ar acci ones correctivas y preventivas.

Certificaci 6n del SGC

- Ej ecutar el proceso de certificaci 6n del SGC
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g. Periodo de Ejecucion.

El periodo de inplantacién y ejecucion del SGC, debera ser
establecido por l|la alta gerencia, ya que sera ella la
responsable de dirigir el proceso. Sin enbargo, el grupo de

i nvestigaci 6n hace | a propuesta de un periodo de tres afos.

3. Presupuesto estinado para la |nplenentaci 6n del SGC para |l a

enpresa | C CONSULTORIA S.A. DE C. V.

La determ naci6n del presupuesto anual estinado para |a
i npl enent aci 6n del SGC para |la enpresa |C CONSULTORIA S. A DE
C. V., se ha obtenido de la informaci 6n proporcionada por el
Gerente Financiero de |la enpresa, y esta conmpuesto por

- Recur so Humano

- Recurso Técni co

- Recurso Fi nanci ero
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Cuadro No. 3
Presupuest o Anual Estinmado para |a | nplenentaci 6n del SGC para
| a enpresa | C CONSULTORIA S. A. DE C. V.
RECURSCS CANTI DAD
HUMANO $
« Capacitaci6n é5, 827088 00
e Propuesta de increnento : :
por asi gnaci 6n de|$ 6,000.00
funciones al representante
de la direcci 6n del SCC.
* Propuesta de contratacion
de per sonal t écnico
(Asistente Adnministrativo) $ 6.85/7. 04
TECNI CO $
« Docurent aci 6n del SGC 8, 000. 00
$ 8,000.00
FI NANCI ERO $
« Gasto de mantenimento del |4, 900.00
si st ema (auditorias, |$ 3,500.00
actual i zaci 6n de
docunent os, etc)
e Mbiliario y equi po
(escritorio, silla, equipo
comput aci onal ) $ 1,400.00
COSTO ANUAL DE | MPLEMENTACI ON $

28, 757. 04
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Pl an de Inplenmentaci én para la enpresa IC

CONSULTORI A S. A. DE C. V.

Ti enpo

Acti vi dades

ANO 1

ANO 2

ANO 3

Deci si 6n

Conpr omi so

Eval uaci on

del SGC

previa

2do. |3er.

Trim|[Trim

4t o.

Trim

ler.

Trim

2do.

Trim

3er.

Trim

4t o.

Trim

ler.

Trim

Docunent aci 6n

SGC

del

Medi ci on,
Mej or a del

| npl ant ado

Al cance y

SGC

Certificaci on

SGC

del
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ANEXO No. 1

CUESTI ONARI O DI Rl G DO AL
PERSONAL
DE LA EMPRESA
| C CONSULTORIA S. A de C V.



UNI VERSI DAD DE EL SALVADCOR
FACULTAD DE Cl ENCI AS ECONOM CAS
ESCUELA DE ADM NI STRACI ON DE EMPRESAS

Cuestionario dirigido para el Personal de |a enpresa

| C Consultoria, S.A. DE C. V.

oj etivo: otener la infornacidén acerca de [|os procesos
adm ni strativos y operativos para fines académ cos, de manera

gue sus respuestas se mantendran en confidenci al i dad.

I ndi caci ones GCenerales: favor escriba una “X° en el cuadro
correspondi ente, segln la opcion que usted sel eccione o conplete

su respuesta respectiva.

| . Datos General es:

1. Nonbre del cargo:

1) Asistente de gerencia [ 2)Asistente adnministrativo O
3) Cont ador 0 4) Auxi l i ar contabl e 0
5)Encargado de panillas [ 6) Técni cos en informatica [J
7) Técni cos en |inpieza 0 8) Motori sta 0

9) Di gi t ador

O

10) Coor di nador de proyecto 0



2. Division a |l a que pertenece:

1) I nstitucional 0 2)Industrial 0
3) Cont abi | i dad 0 4)Conercializacion 0
5) Fi nanzas 0 6)Recursos Hunanos 0
7) Proyect os 00 8)Admi ni straci on 0

Dat os Especificos

¢Conoce usted o que es un Sistema de Cesti6n de Calidad?

1) S O 2) No [

,Com evaluaria el interés por parte de su conpafiero de
trabajo, con relacion a la calidad en el servicio al

cliente?.

1) My Bueno O 2) Bueno 0 3) Deficiente O

4) No sé/ No Responde (NS / NR) [

¢(Exi ste un programa que incentive el desarrollo de Calidad

en I1C Consultoria, S.A de C. V.?

1) S O 2) No O 3) NS/ NR 0

cUsted conoce los objetivos y politicas de calidad de la
enpresa?.

1) S O 2) No O 3) NS/ NR O



7.

10.

11.

1)

3)

1)
3)

5)

1)

cQué tipo de docunentos conoce que se utilizan para e

desenpefio de sus | abores en su area de trabaj0?

Manual de organi zaci 6n 0 2) Manual de Funci ones O

Procedimentos de trabajo 0 4) NS/ NR 0

¢Cada cuanto tienpo se revisan y actualizan | os docunent 0s?

Una vez al afio O 2) Cada senestre 0
Cada trinestre O 4) Sienpre que hay un canbio 0
No | os revisan O 6) NS/ NR 0

¢Conoce usted que es Ia Norna | SO 9001: 20007

1) S O 2) No O

¢Le han conunicado a usted |a inportancia de satisfacer |as

necesi dades de los diferentes clientes?

Si O 2 N O

Si la respuesta anterior fue afirmativa, ¢De qué forma se
le han conunicado la inportancia de satisfacer |as

necesi dades de los diferentes clientes?

1) Medi ante Charl as 0

2)
3)

4)

Publ i caci 6n en Cartelera [
En reuni ones de trabajo [

Bol eti nes O



12.

13.

14.

15.

16.

17.

1)

1)

1)

1)
2)
3)

4)

1)

1)

¢Conoce la mision, vision y politicas de |la enpresa?

SRS 2) No O

(Exi ste un organi grana por escrito de |a conpaifia?

S 0 2) No [ 3) NS/ NR 0

cLas responsabilidades son comuni cadas a todo el personal ?

Si 0 2) No O 3) NS/ NR O

cQuUé problenas se han presentado al nonmento de conunicar

una instrucci 6n de trabaj 0?

Confusién en la interpretaci on de la infornaci 6n [

Retraso en |l a infornmaci én requerida O
Ni ngin inconveni ente O
NS / NR a

¢Se brinda | a capacitaci 6n necesaria, para el desarrollo de

| as actividades, al personal de |a enpresa?

S O 2) No O 3) NS/ NR O

cDe que nanera se determina el tipo de capacitacién a
bri ndar al personal ?

De acuerdo a la oferta de | os progranas de

capacitaci 6n que Ilega a | a enpresa 0



18.

19.

20.

21.

22.

2) Se brindan | as capacitaciones que estinm
conveni ente | a gerenci a. 0
3) Se realiza un diagnéstico de | as necesi dades

de capacitaci 6n del personal 0

4) NS/ NR 0

¢lLa organi zacion de la enpresa evalua la eficacia de |as
capaci taci ones dadas al personal ?
1) Si d 2) No [J 3)NS/ NR O
¢(Existe un interés de |a organizacién por controlar |os
factores fisicos que afectan el norrmal desarrollo de sus
activi dades?
1) Si O 2) No [ 3) NS/ NR O
¢(El anbiente en la organizaci 6n de |a enpresa pronueve el
trabaj o en equi po?

1) Si 0 2) No O 3) NS/ NR O
,Como clasificaria la cooperaci6n entre |os departanentos
de | a enpresa?

1) Muy buena [ 2) Buena [ 3) Deficiente O
.Se realizan planes de trabajo por cada departanmento de

enpresa?

1) Si O 2) No O 3) NS/ NR 0



23.

24.

25.

26.

27.

1)

1)

1)

1)
3)

5)

1)
2)
3)

4)

.Se verifica el cunplimento de | os planes de trabaj 0?

Si 0 2) No O 3) NS/ NR O

.Se da seguimento a las quejas presentadas por sus

diferentes clientes?

SRS 2) No O

Considera usted que la enpresa |IC CONSULTORIA S. A DE
C. V., posee el nmobiliario y equipo con tecnol ogia adecuada

para |l evar acabo | os servicios que ofrece?

SRS 2) No [

cQuUé metodo utilizan para nedir la satisfaccidn de

cliente, respecto a | os servicios de cada proyecto?

Buzon de sugerencias [ 2) (Cbservaci 6n O
Entrevista 0 4) Encuest as 0
NS / NR 0

,COnb se identifican |las causas de las deficiencias en |la

prestaci 6n del servicio?

Control a | os procedim entos 0
Encuesta de satisfacciéon a los clientes O

I nspecci 6n directa al personal 0

NS/ NR O



28. ¢Comp calificaria la actitud de su jefe innediato ante |as
i nqui etudes de |os enpleados y problemas que los clientes

present an?

1) Accesible O
2) Indiferente 0
3) Interesado por resolver el problema O

4) NS/ NR 0



ANEXO No. 2

CUESTI ONARI O DI Rl G DO A GERENTES
DE LA EMPRESA
| C CONSULTORIA, S.A. DE C. V.



UNI VERSI DAD DE EL SALVADCR
FACULTAD DE Cl ENCI AS ECONOM CAS

ESCUELA DE ADM NI STRACI ON DE EMPRESAS

Cuestionario dirigido a CGerentes de |la enpresa | C Consultoria,

S.A. DE C V.

hj etivo

ot ener i nformaci 6n acerca de |os procesos administrativos vy
operativos para fines acadénicos, de nanera que sus respuestas

se mant endran en confi denci al i dad.

I ndi caci ones Cenerales: favor escriba una “X° en el cuadro
correspondi ente, segun |la opci 6n que usted sel eccione o conplete

Su respuesta respectiva

|. Datos General es:

1. Nonmbre del cargo:

1) Gerente Ceneral [0 2)Gerente Institucional 0
3)CGerente Industrial [0 4)Cerente de Conercializacion [J

5) Gerente de Finanzas [0 6)Gerente de Rec. Humanos 0



2. Divisién a |l a que pertenece:

1) I nstitucional 0 2) I ndustri al 0
3) Cont abi | i dad O 4) Comrer ci al i zaci 6n 0
5) Fi nanzas O 6) Recur sos Humanos 0

II. Datos Especificos:

3. ¢(Existe interés por inplementar un sistena de gestidn de

calidad en IC Consultoria, S.A. de C. V.?

1) Si O 2) No O 3) No se/ No Responde (NS/ NR ) O

4. ¢Existe wuna declaracion documentada de |os objetivos vy

politicas de calidad en | a enpresa?

1) S O 2) No [ 3) NS/ NR 0O

5. ¢Qué tipo de docunentos existe en su Division?

1) Manual de organi zaci én 0 2) Manual de Funci ones O
3) Proced. de trabajo 0 4) OGros 0

5) NS/ NR [

6. ¢Cada cuéanto tienpo se revisan y actualizan | os docunment os?

1) Una vez al afo 0 2) Cada senestre 0
3) Cada trinestre 0 4) Sienpre que hay un canbio 0O

5) No |l os revisan 0 6) NS/ NR [



7. ¢(Se trabaja sienmpre de acuerdo a los procedimentos
est abl eci dos?

1) S O 2) No O 3) NS/ NR O

8. ¢De qué manera se controlan los docunentos en su

depart anent 0?

1) Hay un encargado de docunentos por cada area 0

2) Se lleva una lista de distribucion O

3) Existe un procedimento definido para |Ilevar e

control de | a docunentaci 6n O
4) No hay ningun control O
5) NS/ NR O

9. ¢De qué forma, ha conunicado |a Gerencia General al resto de
las Divisiones |a inportancia de satisfacer |as necesidades

de los diferentes clientes?

1) Medi ante Charl as 00 2)Publicacion en Cartelera [

3)En reuniones de trabajo [0 4)Boletines 0

10. ¢La Cerencia General investiga, cuales son | as necesi dades
de los clientes?

1) Si 0 2) No 0O 3) NS/ NR O



11. ¢Estan las funciones de |os enpleados claranente por

escrito?

1) S O 2) No O 3) NS/ NR O

12. ¢Existe wun organigrama por escrito de |a conpafiia?

1) S O 2) No [ 3) NS/ NR O

13. ¢Se le ha presentado alguno de |os siguientes casos al

comuni car una instrucci 6n de trabaj 0?

1) Confusidn en la interpretacién de la informacion 0O
2) Retraso en la informacion requerida 0
3) Ningun inconveniente 0

4) NS/ NR [

14. ¢Estéan los perfiles del personal claranmente definidos vy

acordes al trabajo a desarrollar?

1) Si O 2) No [ 3) No Sé O

15. ¢Se brinda | a capacitaci 6n necesaria, para el desarrollo de

| as actividades, al personal de |a enpresa?

1) Si O 2) No O 3) NS/NR [J

16. ¢De qué nmanera se determina el tipo de capacitacion a
bri ndar al personal ?

1) De acuerdo a la oferta de | os programas de

capacitaci 6n que llega a | a enpresa 0



2) Se brindan | as capacitaci ones que estinma

conveni ente | a gerencia. 0

3) Se realiza un diagnostico de | as necesi dades

de capacitaci 6n del personal 0

17. ¢Existen registros de |las capacitaciones recibidas por el

per sonal ?

1) S O 2) No 0O 3) NS/ NR O

18. ¢De qué manera se evalua |la eficacia de | as capacitaci ones?
1) Cunplimento de nmetas por division O
2) Reducci 6n de quej as 0
3) Eficiencia en el cunplimento
de | as activi dades O

4) NS/ NR 0

19. ¢Existe un interés de l|la organizacion por controlar |os
factores fisicos que afectan el nornal desarrollo de sus

acti vi dades?

1) S O 2) No 0O 3) NS/ NR O

20. (El anbiente en la organizaci6n de |a enpresa pronueve e

trabaj o en equi po?

1) S O 2) No O 3) NS/ NR O



21. ¢Se realizan planes de trabajo por cada departanento de
enpresa?

1) Si 0 2) N O 3) NS/ NR O

22. ¢Cada cuanto tienpo se realizan |os planes de trabajo?.

1) Semanal nente 0 2) Mensual nment e 0

3) Trimestral mente O 4)NS / NR 0
23. ¢Se verifica el cunplinmento de | os planes de trabajo?

1)  Si 72 No O 3 NS/ NR [

24. ¢De qué forma se da seguimento a |las quejas presentadas

por sus diferentes clientes?

1) Via telefénica O 2) Por Escrito 0

3) Per sonal nent e O 3)NS/ NR O

25. ¢Se realiza el disefio de nuevos proyectos o0 servicios, que

presta |la enpresa?

1) S O 2) No O 3) NS/ NR [

26. ¢Con respecto a los proveedores, de qué forma se

i nspecci ona el producto a conprar?

1) De acuerdo a | os requerinientos acordados 0
2) I nspecci 6n vi sual a

3) No se inspecciona a



27. ¢Se hace una eval uaci 6n a | os proveedores?

1) Si O 2N O 3)NS/ NR O

28. ¢De qué nmnera se eval tan a | os proveedores?
1) Segun Precio O 2)Di sponibilidad 0O
3)Calidad en |l os productos [0  4)Responsabilidad [J

5)NS / NR [

29. ¢Se maneja equipo que sea propiedad de sus clientes?

1) S O 2) No O 3) NS/ NR [

30. ¢Conpb se identifican las causas de las deficiencias en |la

prestaci 6n del servicio?

1) Control a | os procedi m entos O
2) Encuesta de satisfaccion a los clientes O
3) Inspeccién directa al personal 0

4) NS/ NR O

31. ¢(Qué método wutilizan para nedir la satisfaccion del

cliente, respecto a | os servicios de cada proyecto?

1) Buz6n de sugerencias O 2)Observaci on a
3)Entrevista [0 4)Encuest as 0

5)NS / NR 0



ANEXO No. 3

CUESTIONARIO DI RIAd DO A LOS
CLI ENTES DE LA EMPRESA
| C CONSULTORI A S. A DE C. V.



UNI VERSI DAD DE EL SALVADCOR
FACULTAD DE Cl ENCI AS ECONOM CAS

ESCUELA DE ADM NI STRACI ON DE EMPRESAS

Cuestionario esta dirigido a los clientes de |a enpresa

| C CONSULTORIA S. A de C. V.

oj etivo:
Obt ener i nformaci 6n con respecto a la atenci 6n que se |le brinda
a través de los servicios que le proporciona |a enpresa, dicha

i nformaci 6n serd utilizada para fines acadéni cos.

I ndi caci ones Cenerales: favor escriba una “X° en el cuadro
correspondi ente, segln la opcion que usted sel eccione o conplete

Su respuesta respectiva.

|. Datos Cenerales:

1. Nonbre de | a enpresa:

1) CEL a 2)Univ. Politécnica O
3) UACI - | SSS 0 4) M NED 0
5) | NSAFORP d 6) MODI NE O

7) NEJAPA PONER O



2. Nonbre del cargo

1)Ge. Administrativo [0 2)Ge. de operaciones [J
3) Encar gado de conpras 0O 4)Auxiliar contable O
5)Jefe de Rec. Humanos [0 6)Secretarias 0

7)Jefe de Andlisis Contable O 8)Encargado de Mto. [

9) Col abor ador Adnti vo. 0 10) Enc. de InforméticaO

3. ¢En qué rango se clasifica | a enpresa?

1) Pequefia 0 2) Mediana [J 3) Grande OJ

Il. Datos Especificos:

4. ¢,Qué clase de servicio ha contratado con |a enpresa?

1) Linpieza 0 2) Super vi si 6n 0
3) Auxiliares Adntivo. [ 4) Mant eni m ento 0
5)NS/NR [

5. ¢Considera que el servicio que obtuvo de |la enpresa se

ej ecut 6 de acuerdo al periodo de duraci én de contrato?

1) S O 2) No O

6. ¢Detectd alguna falla en el servicio?

1) Si 0 2) No O



7. ¢ Qué fallas ha Detectado en el servicio?

1) Desinterés [J

2) Retrasos [

3) Falta de conocimento del personal [
4) Falta de eficiencia del personal O

5 NS/NR [

8. ¢Considera que la empresa IC Consultoria, S. A de C V posee

el equi po apropi ado para el desarrollo de |as activi dades?

1) S O 2) No 0 3) NS'NR [

9. Cono considera usted | os siguientes aspectos del servicio

prestado por el personal de |la enpresa |IC

Aspect os Criterios

Excel ente Satisfactorio |Insatisfactorio NS/ NC

1) At enci én

t el ef 6ni ca O a a 0
2) At enci 6n

de recl anos O a a O
3)Visitas

peri 6di cas O O 0 0
4) Amabi | i dad a O O O
5) Hor ari os

de atenci on a a 0 O

6) Di as de atenci 6n 0 a 0 O



10. ¢;Cono calificaria la calidad del servicio que usted
contrata para su enpresa?.

1) Miuy Bueno [J 2) Bueno O 3) Regular [ 4) Deficientel
11. cluanto tienpo tiene de contratar servicios a |IC
CONSULTORI A, S. A de C. V2.

1) 1-6 meses [J 2) 7 neses a un afio [ 3) mas de un afo [J

12. (Cuél es serian |las propuestas de nejora que haria a IC

Consultoria, S.A de C. V2.

1) Mejorar en el tienpo de ejecuci 6n del servicio 0

2) Capacitaci 6n constante. O
3) Mejorar |os procedin entos O
4) Mejorar servicio al cliente O
5) Brindar servicio de post-venta O

6) NS/ NR 0



ANEXO No. 4

TABULACI ON, ANALI SIS E
| NTERPRETACI ON DE DATOS
RECOLECTADOS EN ENCUESTA
DIRI G DA A LOS EMPLEADCS
DE LA EMPRESA
| C CONSULTORIA S.A. de C. V.



Pregunta 3

¢Conoce usted o que es un Sistema de Gestion de Calidad?

Qbj etivo: ldentificar si |os enpleados de | C CONSULTORIA S. A. DE
C. V. tienen conociniento de o que es un Sistena de Gestion de

Cal i dad.

Tabla No. 1
Opci ones Frec. |Porcentaje
Si 3 6%
No 44 94%
Total Ceneral 47 100%

Conentario: El 94% de |os enpleados encuestados, manifestd que
no tiene conocimento de |lo que es un Sistema de Gestiodn de
Calidad; y el 6% restante afirnmd que conoce sobre dicho sistena.
Lo anterior nuestra que la mayoria de | os enpleados no tiene |os
conocimentos basicos de |lo que es un Sistema de Gestion de

Cal i dad.

Pregunta 4

¢Cono evaluaria el interés por parte de su conpafiero de trabajo,

con relacion a la calidad en el servicio al cliente?.



Objetivo: Evaluar la percepcion de calidad que tienen |os
empl eados de |IC CONSULTORIA S.A. DE C V. con relacion al
servicio al cliente, para deternminar el grado de conprom so que

han adquirido | os enpl eados en sus | abores.

Tabl a No. 2

- _ Interés por Calidad en el Servicio al Cliente
Opci ones Frec. Porcent aj e
Miy bueno 26 55% My
Bueno 18 38% 2% 4% bueno
Deficiente 1 2% EBueno
NS/ AR 2 4% O Deficiente
Tot al 47 100% 55%
Cener al INSNR

Conmentario: El 55% de |os enpleados encuestados, opiné que el
interés que sus comnpafieros nuestran en relacidén a la calidad en
el servicio al cliente, es nmuy buena; un 38% lo calificé conp
bueno; el 2% lo considera deficiente; mentras que un 4% no
opi n6. Estos datos nuestran que existe un nivel significativo de
interés por parte de los enpleados, con respecto a brindar

calidad a los clientes de la enpresa |C CONSULTORIA S.A. DE C. V.

Pregunta 5

¢ Existe un programa que incentive el desarrollo de Calidad en
IC Consultoria, S.A. de CV.?

bjetivo: Conocer el grado de interés de la enpresa IC
CONSULTORI A con el objeto de pronover |la calidad de |os

servi ci 0s que presta.



Tabl a No. 3

Opci ones Frec. Por cent aj e
Si 16 34%
No 15 32%
NS/ NR 16 34%
Total Ceneral 47 100%

Conentario: El 34% de encuestados opiné que si existe un
programa que incentive el desarrollo de |a calidad en la
empresa; asi tanmbién un 34% que no sabe de la existencia de
dicho programa; y el 32% restante nanifestd que no existe el
programa de desarrollo en la enpresa. Para l|la enpresa IC
CONSULTORIA S.A. DE C V., debe ser inportante éste tipo de
i nformaci 6n, ya que refleja que |a nmayoria de enpl eados no saben
0 no conocen de un programa que permta seguir desarrollando |la
calidad en dicha enpresa, posiblenente no se ha conunicado a

todo el personal.

Pregunta 6

¢Usted conoce |los objetivos y politicas de calidad de la

enpr esa?.

hjetivo: Identificar si la enpresa ha difundido objetivos vy

politicas que vayan rel aci onados con |a calidad en el servicio.



Tabl a No. 4

Opci ones Frec. Porcent aj e
Si 20 43%
No 15 32%
NS/ NR 12 26%
Total Ceneral 47 100%

Conmentario: El 43% de |os encuestados, manifesto conocer |os
objetivos y politicas de la enpresa |IC CONSULTOCRIA S. A DE
CV.; un 32% dijo no conocerlas; y el 26% restante no
respondi 6. La enpresa I C CONSULTORIA S.A. DE C V. debe tonar
en cuenta éstos datos, ya que es prinordial para toda enpresa,
dar a conocer |los objetivos y politicas de calidad que ha

i mpl antado, y asi lograr en conjunto su obtencion.

Pregunta 7

¢cQué tipo de docunentos conoce que se utilizan para el desenpefio

de sus | abores en su area de trabajo?.

bjetivo: Determinar con qué tipo de docunentaci 6n cuenta la
enpresa | C CONSULTORI A para el desenpefio de sus |abores en |as

areas de trabajo.



Tabla No. 5

Docunentos Utilizados en |a Enpresa

Opci ones Frec. |[Porcentaje
Manual de 12 25%
Or gani zaci 6n mManual de
Manual de 10 21% Or gani zaci 6n
Funci ones

A 0 EManual de
Procedi m ent os 15 31% Funci ones

i 25%
de trabajo
NS/ NR 25 53% 53% OPr ocedi ni ent o
21% s de trabajo
31% ONS/ NR

Conentario: El 53% de |os encuestados se abstuvo de contestar;
el 31% mani festd que es el namnual de procedimentos de trabajo
el mas consultado; un 25% dijo que el manual de organizacion; y
el 21% restante manifestd que es el manual de funciones e
docunmento mas utilizado. Es evidente que en |la enpresa existen
vari os docunentos que pueden ser consultados, dada |a necesidad,

al nonmento de querer realizar las actividades.

Pregunta 8

¢Cada cuéanto tienpo se revisan y actualizan | os docunentos?

ojetivo: ldentificar si los canbios a |os docunentos son

i nformados debidanente y cada cuanto se realiza, a fin de

verificar si se actualiza la informaci én en | a enpresa.



Tabl a No. 6

Opci ones Frec. Porcent aj e
Una vez al afo 0 0%
Cada senestre 0 0%
Cada trinestre 0 0%

Si enpre que hay 6 13%
un canbi o

No | os revi san 0 0%

NS/ NR 41 87%
Total General 47 100%

Comentario: El 87% de |os encuestados no sabe cada cuanto
tienmpo se revisan y actualizan | os docunentos; mentras que un
13% nanifestd que se hace cada vez que existe un canbio en
di chos docunmentos. Estos resultados nuestran que la gran mayoria
de enpleados, no tienen conocimento de cada cuanto tienpo se
revisan y actualizan 1os docunentos que se utilizan para el
desenpefio de sus labores; por lo tanto, éstos deben ser
revi sados perioddicamente para evitar un desfase en su

i nf or maci on.

Pregunta 9

¢Conoce usted qué es la Norma | SO 9001: 20007.

hjetivo: ldentificar si |os enpleados tienen conocimento de |o

gue son las Normas | SO 9001: 2000 para facilitar su aplicacién.

Tabla No. 7
Opci ones Frec. |Porcent aj e
Si 15 32%
No 32 68%
Total Cener al 47 100%




Comentario: El 68% de |os encuestados no tiene conocimento de
o que es la Norma | SO 9001: 2000; y el 32% si posee conocim ento
acerca de esta norma. Estos datos indican que no se cuenta con
progranmas de capacitaci 6n que permtan anpliar sus conoci m entos

en el éarea de cali dad.

Pregunta 10

¢cLe han comunicado a usted la inportancia de satisfacer |as

necesi dades de los diferentes «clientes?.

bj etivo: Conocer si |a enpresa ha conunicado a sus enpl eados | a
importancia de la satisfaccidon al cliente para determ nar el

ni vel de conprom so que se adqui ere.

Tabla No. 8
Opci ones Frec. Porcent aj e
Si 46 98%
No 1 2%
Total Ceneral 47 100%

Conmentario: El 98% del personal encuestado, manifestd que si se
I e ha conunicado |a inportancia de satisfacer |as necesi dades de
los clientes; mentras que s6lo el 2% dijo que no se le ha
comuni cado |la inportancia de dicha actividad. Esto significa,
que la gran nmayoria de enpleados, estadn conscientes de 1lo
importante que es para la enpresa la satisfaccién de |Ias
necesi dades de sus clientes, ya que |la enpresa se |los ha hecho

saber; esto denota que |os enpleados saben que la funcidn



principal de la enpresa debe ser la de satisfacer |as denmandas

gue | os clientes posean.

Pregunta 11

Si la respuesta anterior fue afirmativa, ¢De qué forma se |le han
comuni cado |la inportancia de satisfacer |as necesidades de |os

di ferentes clientes?.

Objetivo: ldentificar |la metodol ogia tomada por |a enpresa para
comuni car la inportancia de satisfacer a sus clientes con el fin

de verificar su grado de conoci m ento.

Tabla No. 9 Forras b i codi 6

Opci ones Frec. [Porcentaje
Medi ant e charl as 26 55% o OMd ate derl s
Publ i caci ones en 5 10%
cartel eras 20 BRA i caci anes en
En reuni ones de 21 44% BA | catdess
trabajo OEn rewni ones de
Bol eti nes 1 2% trago

10% OBl etines
Conmentario: El 55% de |os encuestados, mani festd que se le ha

comunicado la inportancia de la satisfaccion del cliente, por
nmedio de charlas; el 44% opin6 que se le ha hecho saber en
reuni ones de trabajo; el 10% dijo que se |le comunicd por medio
de publicaciones en carteleras; y el 2% restante dijo que por
nmedi o de boletines. Es notorio que la enpresa se hace valer de
di ferentes nedi os para hacer del conocinmento de |os enpl eados

la inportancia de |la satisfaccién de los clientes.



Pregunta 12

¢Conoce la mision, visién y politicas de | a enpresa?
bj etivo: Conocer si la enpresa ha difundido la misidn, visiony
politicas a sus enpleados con el propésito de nedir el grado de

identificaci én que el enpleado tenga con |a enpresa.

Tabl a No. 10

Opci ones Frec. Porcent aj e
Si 20 43%
No 27 57%
Total Ceneral 47 100%

Conentario: el 57% manifestd que no conoce la msién, vision y
politicas de la enmpresa; y e 43% dijo si conocerlas.
Probabl enente no se ha tomado |a seriedad necesaria en cuanto a
dar a conocer la msion, vision y politicas de |la enpresa, a
todos | os enpl eados, para asi estar todo el personal encam nado

hacia | a nmeta que se persigue o se desea |l egar

Pregunta 13

¢(Existe un organigrana por escrito de |a conpaifia?

Obj etivo: Conocer si estan claramente definidos |os puestos de

trabajo y plasnmados dentro de un organi grana.



Tabla No. 11

Opci ones Frec. |Porcentaje
Si 20 43%
No 2 4%
NS/ NR 25 53%
Total Ceneral 47 100%

Comentario: El 53% de |os enpl eados desconoce |a existencia de

un organi grama por escrito; el 43% manifestd que si existe dicho

docunento; y el 4% restante dijo que no existe el organigram

por escrito. Es de suna inportancia hacer del conocimento de

| os enpl eados, el nivel jerarquico en el que se encuentran, ya

gue esto pernitirada conocer quienes son las autoridades

superiores y el area a la que corresponde su puesto de trabajo,

en este caso, es un hecho que |la mayoria de enpleados no sabe

con certeza quienes son las autoridades superiores ni el nivel
al que se encuentran.

Pregunta 14

cLas responsabil i dades son comuni cadas a todo el personal ?

oj etivo: Determinar si las autoridades de |1C CONSULTORI A

comuni can | as responsabilidades que |e corresponden a todos sus

enpl eados.
Tabla No. 12
Opci ones Frec. |Porcentaje
Si 36 77%
No 5 11%
NS/ NR 6 13%
Total Ceneral 47 100%




Conentario: El 77 % nmanifestd, que si se |le comunica |as
responsabil i dades a todo el personal; el 13% no respondi 6 a ésta
pregunta; y el 11% restante dijo que l|las responsabilidades no
son conuni cadas a todo el personal. Esto nuestra que |a enpresa
debe poner énfasis en analizar |a forna de conunicar a todo el
personal por igual, |as responsabilidades que tiene su puesto de
trabajo, ya que la mayoria |as conoce, pero aun asi existe una

canti dad significativa que dice desconocerl as.

Pregunta 15
cQué problemas se han presentado al nonento de conunicar una

i nstrucci 6n de trabaj 0?.

bj etivo: Conocer |la efectividad de la comunicacion entre jefes

y subalternos y |la capacidad de asinilar sus responsabili dades.

Tabl a No. 13
R od enas a comuni car | nstrucci ones de

Qpci ones Frec. |Porcentaje trabg o

Conf usi 6n en 21 44%
| a
interpretacio DO usion en 1a
n interpretaci on
Retraso en la 11 23% 21%
i i 6 BRt I
equer rda 2% "rtorraion

- = ida
N ngun 7 14% ner”
i nconveni ent e i et e
NS/ NR 10 21%

Total General 49 100% 2% ONS R




Conent ari o: El 44% manifesté que la confusion en la
interpretaci 6n es el problema mas comin al nonmento de conunicar
las instrucciones de trabajo; el 23% dijo que es el retraso en
la informaci 6n requerida; el 21% no contestd ésta pregunta; vy
el 14% manifestdé que no hay inconvenientes al nonmento de
comuni carse con |los denas. Esto significa que |a nayor causa de
problemas es la confusién al interpretar l|as instrucciones,
probabl enente no se utiliza el vocabulario adecuado de acuerdo
al puesto de trabajo al que se dirija |a persona que conunica |la

i nstrucci on.

Pregunta 16

¢Se brinda |a capacitaci 6n necesaria, para el desarrollo de |as

activi dades, al personal de |la enpresa?.

hj etivo: Conocer si se inparten |as capacitaci ones necesarias

gue son indi spensabl es para el desenpefio de cada area de trabajo

Tabl a No. 14

Opci ones FREC. Porcent aj e
Si 31 66%
No 9 19%
NS/ NR 7 15%
Total Ceneral 47 100%




Conmentario: El 66% de |os encuestados manifestd que si recibe la
capaci taci 6n necesaria para el desarrollo de |as actividades; un
19% mani festd que no se proporcionan dichas capacitaciones; el
15% restante se abstuvo de contestar. Es notorio que |la enpresa
se ha preocupado por capacitar a su personal en las &reas que le
corresponden para lograr la calidad en sus funciones o

acti vi dades que realiza.

Pregunta 17

¢De qué manera se determna el tipo de capacitaci é6n a brindar al

per sonal ?.

Objetivo: Determinar la forma en que l|la conpafiia brinda la
capacitaci 6n a su personal, y ver si se encuentra de acuerdo a

| as necesi dades exactas de cada actividad de trabajo.

Tabl a No. 15

Opci ones Frec. Porcent aj e Ndneras para det er mnar

De acuerdo a 19 40% Gypaci t aci on

la oferta.. ODe acuerdo a
Se bri ndan 12 25% la oferta..

| as ; ; 270/0 B brindan | as
capaci t aci one 400 capaci t aci ones
S

Se realiza un 4 8% OSe realiza un
di agnésti co di agnésti co
NS/ NR 13 27% ONS R

25%




Conentario: El 40% de |os encuestados nanifestd que, el tipo de
capacitaci 6n a brindar al personal, se determna de acuerdo a |la
oferta de los programas que llegan a la enpresa;, un 27% no
respondi 6; el 25% dijo que es la gerencia la que estim
convenientes o no dichas capacitaciones; y el 8% restante
mani fiesta que se realiza un diagnéstico para estudiar la
conveni encia de dichas <capacitaciones. Es de suna inportancia
establecer |os paranetros a wutilizar para determnar |as
capaci taci ones que se pretenden inpartir al personal, es decir,
que éstas deben estar de acorde a las funciones de cada puesto

de trabajo.

Pregunta 18

¢cla organizacion de la enpresa evalla |la eficacia de |as
capaci t aci ones dadas al personal ?.

bj etivo: Indagar la existencia de wuna eval uaci 6n por parte de
la enpresa, de |las capacitaciones inpartidas al personal y ver

sus resul tados en | os enpl eados.

Tabla No. 16
Opci ones Frec. Porcent aj e
Si 27 57%
No 6 13%
NS/ NR 14 30%
Total Ceneral 47 100%




Conentario: El 57% de |os encuestados, opindé que la enpresa IC
CONSULTORIA S A DE C V., Si evaltta la eficacia de |as
capacitaciones inpartidas a su personal; nientras que un 30% no
sabe si la enpresa hace algun tipo de eval uaciones; finalnente
el 13% nmanifestd que no se hace ningun tipo de eval uaci 6n con
respecto a |as capacitaciones dadas. La enpresa |C CONSULTORI A
S.A. DE CV., evalta a sus enpleados para nedir el grado de
eficacia que tienen |as capacitaciones inpartidas a su personal,
y asi obtener resultados satisfactorios del esfuerzo que hace
por mejorar y crear nuevos conocimentos en su personal, y que a

| a vez éstos sean aplicados en el canpo |aboral.

Pregunta 19

¢(Existe un interés de |a organi zaci 6n por controlar |os factores

fisicos que afectan el normal desarrollo de sus actividades?.

bj etivo: Conocer si existe un interés por nedio de la
organi zaci 6n por controlar los factores fisicos que afecten el
estado de &nino de |os trabajadores para el cunplimento Optino
de su trabajo.

Tabl a No. 17

Opci ones Frec. |Porcentaje
Si 24 51%
No 11 23%
NS/ NR 12 26%
Total Ceneral 47 100%




Conentario: El 51% del personal encuestado sefial 6 que si existe
interés por parte de la organizacion de l|la enpresa |IC
CONSULTORIA S.A. DE C V., en controlar aquellos factores fisicos
qgue afecten el normal desarrollo de las actividades de

personal; un 26% se abstuvo de responder; el 23% restante
mani festd que no existe ningun tipo de interés por parte de la
enpresa. Esta informaci 6n indica que |a enpresa pone énfasis en
aquel l os factores que podrian generar problemas en el normnal

desarrollo de las actividades de la enpresa, y generar adenas

i nconform dad con | os clientes.

Pregunta 20

¢El ambiente en la organizacion de la enpresa pronueve el

trabaj o en equi po?.

hj etivo: conocer si la enpresa se preocupa por establecer un
anbi ente de equipo de trabajo en donde incentive al personal a
nej orar sus rel aci ones soci al es.

Tabl a No. 18

Opci ones Frec. |Porcentaje
Si 36 77%
No 7 15%
NS/ NR 4 9%

Total Ceneral 47 100%

Comentario: Del 100% de encuestados, el 77% manifestd que e
anbiente en la organizacién de l|la enpresa, si pronueve el
trabajo en equipo; un 15% dijo que el anbiente en Ila

organi zaci 6n no permite que se pronueva el trabajo en equipo; v,



finalmente, un 9% se abstuvo de responder. Esta infornmacion
demuestra que la enpresa ha | ogrado crear y mantener un anbiente

estable y agradable que pernite el trabajo arnonioso entre sus

enpl eados.

Pregunta 21

cConmo clasificaria |a cooperaci6n entre | os departanentos de la

enpresa?.

bj etivo: Cbservar |a cooperaci6n entre |os departanmentos, para
anal i zar el interés de cada uno de ellos para Ilevar a cabo cada
procedi mento y que se realice |o nmas pronto posible.

Tabl a No. 19

Opci ones Frec. |Porcentaje
Muy buena 11 23%
Buena 30 64%
Deficiente 6 13%
Total Ceneral 47 100%

Conentario: El 64% de |os encuestados calificd |la cooperaci 6n
entre |los departamentos cono buena; el 23% dijo que es muy
buena; y un 13% la calificdé conp deficiente. Los resultados de
ésta pregunta, deruestran que existe una buena cooperaci 6n entre
los diferentes departanentos que conforman I|a enpresa |IC
CONSULTORIA S.A. DE C V., permtiendo asi, la optim realizacidn

de sus acti vi dades.



Pregunta 22

(Se realizan planes de trabajo por cada departanento de

enpr esa?.

hjetivo: Examinar si la enpresa realiza planes de trabajo que
le ayuden a visualizar los pasos a seguir para cada division
organi zacional, 'y tomar en cuenta de ésta manera |o0s

novi m entos de | a conpetenci a.

Tabl a No. 20
Opci ones Frec. |Porcentaje
Si 20 43%
No 0 0%
NS/ NR 27 57%
Total Ceneral | 47 100%
Comentario: El 57% de |os encuestados no sabe si |la enpresa

realiza planes de trabajo por cada departamento; un 43%
mani festé que si se realizan dichos planes de trabajo. La
enpresa no ha dado a conocer, |os planes de trabajo y los fines
que se pretenden al canzar con éstos, por |lo tanto, es necesario
hacerl os saber al ©personal, ya que solo asi se lograré
realizarlos de la forma que han sido disefiados y cubiertos en el

ti enpo deseado.



Pregunta 23

¢Se verifica el cunplimento de | os planes de trabajo?.

Obj etivos: Verificar si se cunplen los planes de trabajo segun
lo establecido, para cada divisidén organizacional, y tomar

acci ones proactivas o correctivas segun sea el caso.

Tabla No. 21
Opci ones Frec. |Porcentaje
Si 27 57%
No 1 2%
NS/ NR 19 40%
Total Ceneral 47 100%

Comentario: El 57% de 1os encuestados, nanifestdé que si se
verifica el cunplimento de los planes de trabajo; el 40% no
sabe; y el 2% restante dijo que no se verifican dichos planes.
Se observa que |la mayoria de enpl eados esta consciente que se le
evalia con la intencion de nedir el cunplimento de planes
establ ecidos con anterioridad, y ver que tan avanzados estan en

su cunplim ento.

Pregunta 24

;Se da seguimento a las quejas presentadas por sus diferentes

clientes?.



hj etivo: Conocer si se proporciona el seguimento de Ias
quej as que se presentan, conp nedio de preocupaci 6n de la alta

gerencia para los clientes insatisfechos.

Tabl a No. 22

Opci ones Frec. |Porcentaje
Si 43 91%

No 4 9%
Total Ceneral 47 100%

Conentario: El 91% de |os encuestados estad conocedor de que se
da seguimento a las quejas que los clientes hacen a |a enpresa,;
y s6lo el 9% dice que no se le da seguinmento a dichas quejas.
Es de nucha inportancia para la enpresa IC CONSULTORIA S. A DE
C. V., dar seguimento a las quejas que se presenten por parte de
sus clientes, y proporcionar una pronta solucib6n para evitar
generar disgustos y contratienpos en el cunmplimento de sus

contrat os.

Pregunta 25

¢cConsidera usted que la enpresa |IC CONSULTORIA S.A. DE CV.,
posee el nobiliario y equipo con tecnol ogia adecuada para || evar

acabo | os servicios que ofrece?

hjetivo: Determnar si la enpresa IC CONSULTORIA S. A de C V.
cuenta con el equipo necesario para prestar sus servicios con

cal i dad.



Tabl a No. 23

Opci 6n Frec. |Porcentaje
Si 30 65%
No 17 35%
Total Ceneral 47 100%

Conentario: El 65% de |os encuestados considera que si se tiene
el equipo adecuado en la enpresa; y el 35% restante manifesto
gue no se tiene el nobiliario y equipo adecuado para |l evar
acabo los servicios que ofrece. Se establece entonces, que la
enpresa cuenta con el equipo mnino necesario para realizar sus

actividades y ofrecer asi sus diferentes servici os.

Pregunta 26

¢Qué método utilizan para medir la satisfaccion del cliente,

respecto a | os servicios de cada proyecto?.

Obj etivo: Determinar |os métodos para nmedir |la satisfaccion de
los clientes conb nmanera de interés de |la enpresa de ver su

funci onami ento en | a prestaci 6n de | os servi ci os.



Métodos Utilizados para medir satisfaccion
Tabl a No. 24 al cliente i
OBuzoén de_
Opci ones  |Frec |Porcentaj e 19% i mObservacion
0
Buzon de 0 0% O Entrevista
sugerenci a OEncuestas
S _ BNSAR
Cbservaci 6 | 16 34% 40%
n
Entrevista| 19 40%
Encuest as 9 19%
NS/ NR 9 19%

Comentario: El 40% de |os encuestados, nanifestdé que es por
nedio de la entrevista con los clientes, que se mde su
satisfacci én con respecto a |os servicios que ofrece |a enpresa
en cada proyecto; un 34% manifest6 que a través de la
observacion se nide la satisfaccion del cliente; el 19% dijo
gue es por nedio de encuestas; y otro 19% se abstuvo de dar su
opi ni6n. Conmb se puede observar, son diferentes |os métodos que
se utilizan para nmedir el grado de satisfaccion de los clientes,
probabl enente se deba a que son diferentes proyectos en |os que

hay que hacer dicha eval uaci 6n

Pregunta 27

,Cono se identifican las causas de l|las deficiencias en |a

prestaci 6n del servicio?.

hj etivo: Exam nar |as causas que provocan |as deficiencias en

| a prestaci 6n de | os servi ci os.



Causas e Ddfidendaend Senido

Tabl a No. 25
Opci ones Frec |Porcentaje
Control a '11 23% BQrtrd alcs
| os proced ment as
procedi mi -
ent os 1% 23 WEhcLesta de
Encuest a 6 12% satisfacai
de
sati sfacci ! specdi on
én 26| s
I nspecci 6n| 31 65%
directa al 65% e
per sonal
NS/ NR 6 12%

Comentario: El 65% de | os encuestados mani festd que es por nedio
de la inspeccion directa al personal, conmp se logra identificar
| as causas de las deficiencias en |a prestaci 6on del servicio; el
23% dijo que es por nedio del control a los procedinentos; 12%
mani festd que son |as encuestas de satisfaccion a |los clientes;
y el 12% restante se abstuvo de contestar. Esto nuestra que la
enpresa ha decidido tomar directanmente al personal y hacerle
saber sus deficiencias que no permiten realizar con calidad sus

| abores, evitando asi intermediarios para hacérsel o saber.

Pregunta 28

(,Como calificaria la actitud de su jefe innediato ante |as
i nqui etudes de los enpleados y problemas que los clientes

present an?.



oj etivo:

probl emas que

resuel ven | os probl emas pl ant eados.

Tabl a No. 26

Conocer

el interés por

parte de los jefes ante |os

los clientes presentan en cada situacion y si

Qpci ones Frec. [Porcentaje Comunicacién con Jefe O Accesiblo

Accesi bl e 27 57% 204

I ndi ferente 6 12% 34% | Indiferente

I nt er esado 16 34% q

por resol ver 57% |OInteresado

NS/ NR 1 204 120 por resolver
ONS/NR

Conent ari o;

El 57% de |os encuestados manifestd que se muestra

de manera accesible, el 34% dijo que se nuestra interesado en
resol ver problemas o situaciones de problemiticas, un el 12%
dijo que es indiferente su actitud y un 2% se abstuvo de
contestar. Dentro de la enpresa se nmaneja un alto nivel de
accesibilidad en conunicaci6on hacia las jefaturas que es
i mportante potenciar, ya que existe un 12% que sostiene que a
los jefes les es indiferente la resolucidon de problems dentro

de sus areas de trabajo.



ANEXO No. 5

TABULACI ON, ANALISIS E
| NTERPRETACI ON DE DATOS
RECOLECTADOS EN ENCUESTA
DIRI G DA A LOS GERENTES
DE LA EMPRESA
| C CONSULTORIA S.A. de C. V.



Pregunta 3

(Existe interés por inplenmentar un sistena de gestion de calidad

en | C CONSULTORIA, S.A de CV.?

bj etivo: Conocer si existe el interés dentro de |la enpresa por
i mpl ementar un sistena de gestién de calidad, que proporcione a

| a conpafiia una ventaja conpetitiva en el mercado.

Tabla No. 1
Opci ones Frec. | Porcent aj es
Si 6 100%
No 0 0%
NS/ NR 0 0%
Tot al general 6 100%

Conentario: El 100% de |os encuestados manifest6 que si existe
interés dentro de la enpresa IC CONSULTORIA S.A. de C V., por
lograr la inplenentacidn de un sistema de gestion de calidad,
gque le permita a dicha enpresa, obtener una ventaja conpetitiva

en el mercado al cual pertenece.

La inportancia que se le brinda a inplenentar un sistema de
calidad que nejore |los procedimentos y garantice una
satisfaccion plena en el consumdor es conpleta por parte de
todas las gerencias, y se ve l|la necesidad de contar con |as

actividades que giren alrededor del cliente.



Pregunta 4

¢(Exi ste una decl araci 6n docunentada de |os objetivos y politicas

de calidad en | a enpresa?

hjetivo: Deternminar |la existencia de instrumentos de calidad en

| os procedimentos tales conb objetivos y politicas.

Tabla No. 2
Opci ones Frec. | Porcent aj es
Si 6 100%
No 0 0%
NS/ NR 0 0%
Tot al general 6 100%

Conentario: El 100% de |los gerentes afirman que en su division
de trabajo poseen un docunento, |los objetivos y politicas para

realizar las actividades de trabajo.



Pregunta 5

¢cQué tipos de docunentos existen en su Divisiodn?

bj etivo: Deternminar gue docunentos se estéan utilizando dentro

de las areas de trabajo en | a enpresa para su funci onam ento.

Tabla No. 3
(Iagci olnes - FREC| Porcentaj e TIPOS DE DOCUMENTOS
nua e 0

or gani zaci 6n 4 66%

Manual de o 16%

funci ones 5 83% 50% i 66%

Procedi m ent os 0

de trabajo 3 50%

Qros 1 16 0

NS/ NR 0 0% 83%
O Manual de organizacién
B Manual de funciones
O Procedimientos de trabajo
O Otros
m NS/NR

Conmentario: El 83%de |os Cerentes manifestd que posee un Manual
de funciones en su division para realizar su trabajo; el 66%
coi ncide que existe un nmanual de organizaci 6n; el 50% expreso
gue existen procedinmentos de trabajo bien definidos en la
organi zaci 6n. La enpresa | C CONSULTORIA S.A. de C. V. cuenta con
| os docunent os necesarios para realizar sus funciones de trabajo

| os cual es | e ayudan a brindar el servicio de una nejor manera.



Pregunta 6

¢Cada cuanto tienpo se revisan y actualizan | os docunent os?

Obj etivo: Determinar el tienmpo de revision de |os docunentos de
trabajo para wverificar el <control en los procedinentos de

trabaj o.

Tabla No. 4
Opci ones Frec. | Porcentaje

Una vez al afo 1 16%
Cada senestre 0 0%
Cada trinestre 0 0%
Si enpre que hay un 6 100%
canbi o

No | os revisan 0 0%
NS / NR 0 0%

Conentario: El 100% de 1|os encuestados respondié que |o0s
docunmentos se revisan sienpre que hay un canbio; y el 16%
restante manifestd que éstos se revisan y se actualizan una vez
al afio. La enpresa debe revisar y mantener actualizados |os
docunentos para evitar su obsol escencia, garantizando que éstos
se apeguen a la realidad en la que la enpresa se encuentre,
tomando en cuenta los factores que la afectan directa e

i ndi rect anment e.



Pregunta 7

Se trabaja sienpre de acuerdo a | os procedi nm ent os

est abl eci dos?

hjetivo: Exanminar la ejecucidon de los procedinientos si se

realizan conforne a | o pl aneado.

Tabla No. 5
Opci ones FREC. Porcent aj e
Si 3 50%
No 4 66%

Conentario: El 66% de |os encuestados opiné que la realizacion
de las actividades de trabajo no se ejecutan de acuerdo a | o que
se plantedé en los procedinmentos; el 50%restante dijo que si se
ej ecutan. La enpresa no esta ejecutando |os procedi mentos de

acuerdo a | o establ ecido en cada divisién de trabajo.

Pregunta 8

¢De qué manera se controlan | os docunmentos en su departanment 0?

hj etivo: Conocer | os necani snos de control de docunentos dentro
de la organizacién para verificar el debido control de la

docunent aci on.



Tabl a No. 6

. Frec .
Opci ones Porcent aj e CONTROL DE DOCUMENTOS
Encargado de
docunent os 3 50%
por area
Se Illeva una
lista de 2 33%
di stri buci 6n 0%
Existe  un 669 0%
procedi m ent o
par a Il evar
el control de 4 66%
| a o 33%
docunent aci on @ Encargado de documentos por area
No hay ningun|{ O 0%
cont r ol 0 m Se lleva una lista de distribucion
NS/ NR 0 0% ) o
0O Existe un procedimiento para llevar
el control de la documentacion
0O No hay ningun control

Comentario: El 66% manifestd que existe un procedimento para
Ilevar el control de |la docunentaci én; otro 50% dijo que hay un
encargado para |levar el control de |la docunmentacién; y un 33%
Ileva una lista de distribucion. Se puede observar que |as
di ferentes gerenci as Il evan su propi o control de I a

docunent aci 6n.

Pregunta 9

¢De qué forma ha comunicado la Gerencia General al resto de |as
Divisiones la inportancia de satisfacer |as necesidades de |os

diferentes clientes?



Obj etivo: Indagar |os nedios de conunicaci 6n utilizados por |a

gerencia para determ nar su efectividad en | a enpresa.

Tabla No. 7
. . Comunicacion de la Gerencia
Opci ones Frec Por cent aj e :
hacialos empleados
Medi ant e 0 .
charl as 1 16% D('\:/'ﬁ:r';r:e
Publ i caci 6n en 2 33%
carteler a m Publicacion
52 ‘r ;ggjn(ljones 5 83% 16% en cartelera
bol et i nes 0 0% o O EN
83% 33 reuniones
de trabajo
O boletines

Comentario: Un 83% de |os gerentes contestd que es en reuniones
de trabajo donde se transmte el nensaje de la inportancia de
satisfacer al cliente; entre tanto un 33% |lo hace a través de
publ i caci ones de cartelera y un 16% nedi ante charlas. El canal
mas utilizado, para dar a conocer |os aspectos inportantes sobre
el servicio, es la de reuniones de trabajo por ser nas directa
con el personal.

Pregunta 10

¢clLa Gerencia Ceneral investiga, cuales son |as necesidades de

|os clientes?

bjetivo: Indagar el interés por parte de las gerencias hacia

los clientes, en resolver |as necesi dades de cada uno de ell os.



Tabl a No. 8

Opciones Frec. | Porcentaje
Si 4 67%
No 1 17%
NS/NR 1 17%
Total general 6 100%
Conmentario: El 67% de

Investigacion de las necesidades de

los clientes

17%

66%

asi
HENo
ONS/NR

las gerencias

encuest adas

mani festd que se estd investigando actual nente cuales son |as

necesi dades de sus clientes y procuran

gue un 17% opind que no se hace nada al

17% restante no respondi 0.

Pregunta 11

¢Estan | as funciones de | os enpl eados cl aranente

oj etivo: Investigar

enpl eado en las diferentes areas de | a enpresa.

Tabla No. 9
Opciones Frec. |Porcentaje
Si 5 83%
No 1 17%
NS/NR 0 0%
Total general 6 100%

respect o;

por

resolverlos; m

y el

entras

otro

escrito?

| a docunentaci 6n de | as funciones de cada

Funciones claramente escritas

17%

=

83%

asi
HNo
ONS/NR




Conmentario: El 83% de |los encuestados respondi6o que |as
funci ones de | os enpl eados se encuentran docunentados y escritos
dentro de |a organizacidn; no obstante un 17% manifesto

desconocer | a exi stencia de di chos document os.

Pregunta 12

¢Existe un organigrama por escrito de |a conpafia?

hj etivo: Conocer acerca de |la existencia del organigrama de |la

conpafiia cono nedi o de distribuci6n de responsabilidad por areas

de trabajo.

Tabl a No. 10

Opciones Frec. |Porcentaje
Si 6 100%
No 0 0%
NS/NR 0 0%
Total general 6 100%

Comentario: El 100% de |os datos recol ectados aseguraron que
exi ste un organigrama establecido para toda |a conpafia, sin
enmbargo no s6lo es necesario poseerlo, si no darlo a conocer vy

cumplir los Iimtes de direccion.



Pregunta 13
.Se le ha presentado al guno de | os siguientes casos al conunicar

una instrucci 6n de trabaj 0?

objetivo: ldentificar las problemiticas que surgen al comunicar
una instruccion de trabajo para determ nar |as causas de dichas
pr obl emat i cas.

Tabla No. 11

Opciones Frec. |Porcentaje
Confusién en... 4 66%
Retraso en.. 6 100%
Ningun inconveniente| 0 0%
NS/NR 0 0%

Coment ari o: El 100% conunicé que era el retraso en la
informaci 6n requerida es el problema mas comin; y el 66% dice
que las confusiones en la interpretaci 6n de la informaci 6n es el
otro factor que representa problena al nonmento de comuni car una
instrucci 6n de trabajo. Con base a éstos, datos se hace notorio
que el problema mas comin es el retraso con la infornmacion,
seria adecuado evaluar |os canal es de comnuni caci 6n utilizados en

la enpresa para el flujo de la informacién

Pregunta 14

¢Estan los perfiles del personal claramente definidos y acordes

al trabajo a desarrollar?

hjetivo: Determinar si la enpresa I1C CONSULTORIA S. A de C V.,

cuenta con un personal capacitado.



Tabl a No. 12

Opciones Frec. |Porcentaje
Si 4 67%
No 2 33%
NS/NR 0 0%
Total general 6 100%

Comentario: El 67% de 1os encuestados, nanifestdé que si se
tienen los perfiles adecuados para el puesto de |os enpl eados; y
el 33%restante opind que no se cuenta con dichos perfiles. Por
lo tanto el personal con que cuenta la enpresa |C CONSULTORI A
S.A. de C VWV esta acorde al perfil deseado para el puesto que

ocupan.
Pregunta 15
¢Se brinda |la capacitaci 6n necesaria, para el desarrollo de |as

activi dades, al personal de |la enpresa?

Obj etivo: Averiguar |la existencia de capacitacion dentro de |la

conpafiia conp nedi o de refuerzo para el servicio al cliente.

Tabl a No. 13

Opciones Frec. |Porcentaje
Si 3 50%
No 3 50%
NS/NR 0 0%
Total general 6 100%

Comentario: El 50% respondi 6 que existen capaci taci ones en
cada area de trabajo; y otro 50% asegurd que falta capacitar a
su personal para trabajar de una nmejor nmanera. Se deduce que

no todas las &reas estan recibiendo capacitaciones, es de



vital inportancia que |as gerencias preparen al personal para

| a satisfacci 6on del cliente.

Pregunta 16

¢De qué manera se determina el tipo de capacitacion a brindar al
per sonal ?
ohjetivo: Determinar la manera que la enpresa elige el tipo de

capaci taci 6n para conocer |a preparaci 6n de | os enpl eados.

Tabla No. 14

Opci ones Frec. Porcent aj e
De acuerdo a la oferta de
| os progranas de 1 17%
capacitaci 6n que llega a la
enpr esa
Se brindan | as
capaci taci ones que estina 2 33%

conveni ente | a gerencia.
Se realiza un diagnostico de

| as necesi dades 3 50%
de capacitaci 6n del persona
Tot al gener al 6 100%

Determinacion del tipo de

Capacitacion O De acuerdo a la
oferta de los
programas...

0,
17% H capacitaciones
que estima
50% 330 conveniente..
(]

OSe realiza un
diagnéstico...




Conmentario: El 50% de |os Gerentes encuestados manifesto que el
tipo de capacitacién que se inparte para la formacion de |os
enpl eados, es de acuerdo a |os resultados del diagndstico que se
realiza de cada trabajador; mentras que un 33% respondi 6 que se
| es proporciona de acuerdo a |a conveniencia de cada CGerente; el
17% restante expresd que se hace de acuerdo a la oferta de
programas que Illegan a l|la enpresa. La preparacién de |os
enpl eados en el area de servicio al <cliente es de nmucha
importancia, debido a que ellos realizan Ilas actividades
directas con los clientes, por lo tanto, la conpafiia realiza |as
capacitaciones en l|la nmayoria de las divisiones de form
pl ani ficada; sin enbargo, sera necesario inplantar progranas

especificos de capacitaci ones constantes.

Pregunta 17

(Existen registros de |as capacitaciones reci bidas por el
per sonal ?
hjetivo: Conocer la evidencia de Ilos registros de Ias

capi taci ones para verificar |os resultados obtenidos de cada uno
de el l os.

Tabl a No. 15

Registros de las Capacitaciones

Opci ones | Frec. Porcent aj e

Sl 2 33%
NO 4 67%

Tot al
6 100%

gener al

@no




Conentario: El 67% respondi 6 que no existen registros de cada
capacitacion que se les brinda a los enpleados; y el 33%
restante nmanifestd que si se tiene dichos registros. Lo anterior
nmuestra que no se reflejan las evidencias de |os resultados de
las anteriores capacitaciones, comp nedio de control para la
eficacia de su desarrollo.

Pregunta 18

¢De qué manera se eval la | a eficacia de | as capacitaci ones?

Obj etivo: Indagar la forma en que la gerencia evalua |a eficacia
de | as capacitaciones para verificar el interés personal

Tabla No. 16
Evaluacion de las

Opciones Frec. |Porcentaje Capacitaciones
Cumplimiento de —
metas 2 33% @ Cumplimiento
Reduccion de quejas | 2 33% de metas
Eficiencia en el 33% 33% m Reduccién de
cumplimiento 3 50% quejas
NS/NR 2 33% O Eficiencia en el

50% 33% cumplimiento

ONS/NR

Conentario: El 50% de |os encuestados manifestd6 que es en la
eficiencia en la ejecucion de las actividades conb se evalla |la
efi cacia de | as capacitaciones; un 33% mani festd que | a eficacia
se evalua con base al cunplimento de netas por division; otro
33% por la reduccién de quejas; y el 33% restante no opind. Los
gerentes han determinado que es a través del cunplinmiento de
netas, |la forma de céno se determina la eficacia de |as
capacitaciones inpartidas a los enpleados en su puesto de

trabaj o.



Pregunta 19

¢(Existe un interés de |a organi zaci 6n por controlar |os factores

fisicos que afectan el normal desarrollo de sus actividades?

hjetivo: Conocer el interés por parte de las gerencias en
proporci onar el anbiente adecuado para l|a realizacion del
trabaj o.

Tabl a No. 17

Opciones Frec.|Porcentaje
Si 6 100%
No 0 0%
NS/NR 0 0%
Total general 6 100%

Conentario: El 100% respondi 6 que existe el interés por parte
de la organizacion por darle al personal las condiciones

adecuadas para el nornmal desarrollo de |as actividades.

Pregunta 20

¢El anbiente en la organizacion de |la enpresa pronueve el

trabaj o en equi po?

Obj etivo: Investigar dentro de |la enpresa |a preocupaci 6n del
trabajo en equipo, para la realizaci6n de una nanera efectiva

de |l as activi dades de trabajo.



Tabl a No. 18

Opciones Frec. |Porcentaje
Si 3 50%
No 2 33%
NS/NR 1 17%
Total general 6 100%

Comentario: El 50% de |os encuestados nanifestd que si se
prormueve el trabajo en equipo en la enpresa |IC CONSULTORI A S. A
DE C.V.; el 33%opin6é que no se da el trabajo en equipo en dicha
enpresa; y el 17% restante se abstuvo de contestar. De acuerdo a
| os datos recol ectados no se prormueve una cultura de trabajo en
equi po en todas |las divisiones, que contribuya a |a satisfaccion

de | os clientes.

Pregunta 21
.Se realizan planes de trabajo por cada departanmento de enpresa?
hjetivo: Determinar la responsabilidad por parte de |Ias

gerencias en realizar planes conp guia de accién a seguir para

al canzar | os resultados esperados.

Tabla No. 19
Opciones Frec. |Porcentaje
Si 5 83%
No 1 17%
NS/NR 0 0%
Total general 6 100%

Conmentario: El 83% de |os gerentes encuestados aseguré que se

reali zan planes de trabajo en cada division de trabajo; un 17%



mani festé que no existen planes de trabajo que ayuden a
facilitar las acciones a seguir. Por lo tanto, no en todas sus
areas se hacen planes que proporcionen |los |lineanientos para

al canzar | os objetivos organi zaci onal es.

Pregunta 22

¢Cada cuéanto tienpo se realizan | os planes de trabajo?

bj etivo: Investigar la actualizacién de |os docunentos, conp

mej ora continua en el desarrollo de |as activi dades.

Tabl a No. 20
Realizacion de Planes de Trabajo
Opci ones Frec. | Porcentaje
Senmanal ment e 2 33% T -
Mensual ment e 3 50% o Semanal
Trinmestral mente | O 50% ;LAse/n;:almeme
NS/ NR 1 17%
Total Ceneral 6 100%

Comentario: El 50% de |os encuestados nanifestd que se realizan
nensual mente, mentras que un 33% 1o realizan Senmanal nente, cono
medio de mejora continua para alcanzar l|la satisfaccion de |os
clientes; y un 17% se abstuvo de responder. Con base a la
i nformaci 6n anterior se observa la forma en gque la enpresa

pl antea | as acciones a seguir para realizar |as actividades.



Pregunta 23

Se verifica el cunplinmiento de |os planes de trabajo?

hjetivo: Indagar el control de los planes de trabajo cono
nejora a las acciones que se efectuaran en el futuro, con

relacién a los requisitos de los clientes.

Tabla No. 21
Opci ones Frec. Porcent aj e
Si 4 67%
No 2 33%
Total Ceneral 6 100%

Conentario: El 67% de |os encuestados afirnd que se estan
verificando los planes de trabajo, para asegurar que se ha
realizado lo planeado; el 33% manifest6 que no lo estan
reali zando. Se observa que la enpresa estad |levando acabo un

control del cunplimento de |os planes de trabajo.

Pregunta 24

¢cDe qué forma se da seguimento a las quejas presentadas por
sus diferentes clientes?

bj etivo: Conocer qué nmedios se utilizan para dar seguimento a
las quejas de los clientes, para ver l|la inportancia que se |es

proporciona a sus clientes.



Tabl a No. 22

Frec| Porcentaje

Opci ones Seguimiento de Quejas
Via tel ef 6ni ca 5 83%

66% 83%
Por escrito 5 83%
Per sonal nent e 4 66% 83%
NS/ NR 0 0% OVia telefonica W@ Por escrito

OPersonalmente ONS/NR

Comentario: El 83% de |os encuestados mani festd que |as quejas
se resuelven ya sea por via telefdénica y un porcentaje igual
dijo que es por escrito; un 66% conmenta que |o hacen
personal nente la atencién de los reclanbs de clientes
i nsati sfechos por el servicio prestado. El seguiniento de |as
quejas que se les brinda a los clientes se hace énfasis por la
via telefdénica y por escrito para resolverlo, es decir
frecuentenente no hay contacto directo y estrecho con |os
reclanos de sus clientes, mentras tanto existen raras veces que

se | es proporciona ayuda personal nente.

Pregunta 25
(Se realiza el disefio de nuevos proyectos o servicios, que

presta | a enpresa?

bjetivo: ldentificar |la capacidad de |la enpresa por satisfacer
los requisitos de los clientes a través de la investigacion de

di sefio de nuevos proyect os.



Tabl a No. 23

Opciones Frec. |Porcentaje
Si 2 33%
No 4 67%
NS/NR 0 0%
Total general 6 100%

Conentario: El 67% de |os gerentes nmanifestd que no se realizan
| as investigaciones para el disefio de nuevos proyectos; mentras
qgue el 33% afirmb que 1o realizan en su divisién. La
i nvestigacion de las caracteristicas de lo que necesitan |os
clientes, es de nucha inportancia para satisfacerlo, por 1lo
tanto se debe estudiar |a creacién de nuevos proyectos o

servi ci os conpl enentarios a ofrecer.

Pregunta 26

¢Con respecto a |os proveedores, de qué forma se inspecciona el

producto a conprar?

hjetivo: Investigar |as condiciones que se toman en cuenta para
conprar el producto y asi conocer los lineamentos en que se

basan para adquirirlo.



Tabl a No. 24

Opci ones Frec. Porcent aj e

De acuerdo a |os

requeri m ent os 4 66%
acor dados

| nspecci 6n vi sual 2 33%
No se eval Ga 1 16%

Inspeccion del producto a comprar

No se evalla

16%

33% 66%

Inspeccion visual

Segun los requerimientos acordados

Comentario: ElI 66% de |o0s encuestados expresé que se esta
i nspecci onando de acuerdo a | os requerim entos acordados con sus
proveedores; un 33% nmanifest6 que se hace visual mente antes de
comprar el producto que se utilizaria; y el 16% restante dijo
gue no se evaluta el producto. Se puede notar, que |la enpresa

posee |ineam entos para adquirir productos a sus proveedores.



Pregunta 27

.,Se hace una eval uaci 6n a | os Proveedores?

oj etivo: verificar la eficacia de evaluacidon con |os
proveedores, conb estrategia en la cadena de satisfaccién al
cliente.

Tabl a No. 25

Opciones Frec. Porcentaje
Si 4 67%
No 1 17%
NS/NR 1 17%
Total general 6 100%

Comentario: El 67% de los encuestados conenté que se estan
eval uando a | os proveedores; un 17% mani festd que no | o hacian;
y el 17% restante no respondieron. Lo anterior indica que se
realizan esfuerzos por contratar enpresas de confianza para

compl etar su proceso en |la prestaci 6n de servi ci 0s.

Pregunta 28

¢cDe qué manera se eval tan a | os proveedores?

Obj etivo: Conocer de qué nmanera |la enpresa evalla a sus

proveedores, antes de sel eccionarl os para cada proyecto.



Tabl a No. 26

Opci ones Frecuenci a | Porcentaje
Segun precio 4 66%
Di sponhbl ['ida 2 33%

Cal i dad en
| os productos 3 50%
Responsabi li d
ad 2 33%
NS/ NR 2 33%
evaluacién de los proveedores
[
33% 66%
50% 33%

Osegun precio HE Disponinilidad

OCalida en los productos OResponsabilidad

ENS

Comentario: El 66% de |os encuestados mani fest6 que se eval lan a
| os proveedores de acuerdo al precio que ofrecen; un 50% de |os
gerentes opina que la calidad en 1los productos que Iles
proporcionan; un 33% | o hacen dependi endo |a disponibilidad del
producto; otro 33% se basa en la calidad en |os productos; vy
finalmente un 33% toma en cuenta |a responsabilidad. Se hace
notorio que el precio es uno de los factores nuy decisivos a la
hora de evaluar a |os proveedores seguidanente de la calidad de

sus productos en cual hubo es otro elenento inportante.



Pregunta 29

¢Se nmanej a equi po que sea propi edad de sus clientes?

bjetivo: Deternminar |a responsabilidad que posee |a enpresa con
el manej o de otros equi pos que no sean propiedad de | a m sna.

Tabl a No. 27

Opci ones Frec. Porcentaje
Si 4 67%
No 2 33%
NS/ NR 0 0%
Tot al general 6 100%

Comentario: El 67% de |os encuestados opina que se esta
manej ando propi edades que son de los clientes, mentras que el
33% no | os manej an, quiere decir que no en todas |as divisiones

tienen | a responsabilidad de utilizar dichos equipos.

Pregunta 30
,Conb se identifican las causas de l|las deficiencias en |la

prestaci 6n del servicio?

Obj etivo: Determ nar |as causas que enmergen en |a prestaci 6n del

servici o, para evaluar su efectividad.



Tabl a No. 28

Opci ones Frec. Porcentaj e
Control a | os 0
pr ocedi i ent 0s 2 33%
Encuesta de sati sfaccion

al cliente 6 100%
I nspecci 6n directa al 4 66%
NS/ NR 0 0%

Comentario: El 100% afirmd que se realiza una encuesta de
satisfaccion al cliente para conocer su opinion con relaci6n al
servicio que se le presto; un 66% respondi6 que |o hace
nmedi ante una inspeccién directa a su personal de trabajo; y el
33% restante manifestd que se identifican por nmedio del control
a procedimentos. Lo anterior indica la manera que |a enpresa
realiza las inspecciones necesarias para contrarrestar |as

fallas.

Pregunta 31

¢Qué nmétodo utilizan para nedir |a satisfacci én del cliente,

respecto a |l os servicios de cada proyecto?

Obj etivo: Investigar |os métodos que se utilizan para conocer el
servicio prestado a los clientes cono nedio de nejoran ento

cont i nuo.



Tabl a No. 29

Qpci ones Frec.|Porcentaj e
Buzén de sugerencial O 0%
OGbser vaci 6n 0 0%
Entrevista 4 66%
Encuest a 6 100%
NS/ NR 0 0%

Comentario: el 100% de | os encuestados nmani festd que se realizan
encuestas para nedir |la satisfaccion eficaz de los clientes; y
un 66% respondi 6 que | o hacen nediante |la entrevista. Se observa
gue la enpresa nuestra interés por conocer |la opinidon que |os

clientes tienen con respecto al trabajo realizado.



ANEXO No. 6

TABULACI ON, ANALISIS E
| NTERPRETACI ON DE DATOS
RECOLECTADOS EN ENCUESTA
DIRIG DA A LOS CLI ENTES
DE LA EMPRESA
| C CONSULTORIA S.A. de C. V.



Pregunta 3

¢En qué rango se clasifica |la enpresa?

oj etivo: Conocer

el rango o

tamafio de |as enpresas

en

estudi o, que adquieren los servicios de |C CONSULTORIA S. A, DE

posi ci onam ento que dicha enpresa tiene

C. V., para conocer el
en el nercado.
Tabla No. 1
Qpci ones Frec. |Porcentaje
Medi ana 2 29%
G ande 5 71%
Tot al general 7 100%

29%

e

71%

Clase de Servicio Contratado

OMediana
B Grande

Comentario: El 71% de |as enpresas encuestadas manifestd que son

enpresas grandes;

medi anas enpresas.

enpresas grandes,

Est os

nmentras que

un 29% se clasifican

resul tados i ndican, gque son

cono

| as

| as que mayornente adqui eren |os servicios de

| C CONSULTORIA S.A. DE C. V.




Pregunta 4

¢cQué cl ase de servicio ha contratado con | a enpresa?

objetivo: ldentificar la clase de servicio que nas se ha

contratado por |as enpresas encuestadas, para conocer cual de

ellos es el mas solicitado.

Tabla No. 2
Opci ones Frec. | Porcentaje Clase de Servicio Contratado
Li npi eza 4 57%
bt vo. 3 43%
Total gener al 7 100% 43%.5 olinpieza
57% m Auxiliar Admtivo.

Comentario: El 57% de las enpresas encuestadas, contratd el
servicio de linpieza;, y un 43% utilizo el servicio de auxiliares
adm ni strativos. Se puede notar que el servicio de |inpieza es
el mhs solicitado por la nmayoria de enpresas, ya que es
considerada cono una de las actividades basicas dentro de la

enpresa, y que pueden ser subcontratadas.



Pregunta 5

¢cConsidera que el servicio que obtuvo de la enpresa se ejecutd

de acuerdo al periodo de duracion de contrato?

bjetivo: Evaluar el tienpo de ejecucidn del servicio, para

saber si éste se realizé acorde a | o establecido en el contrato.

Tabla No. 3

Ser vi ci os Porcent aj e
Qpci ones Cont r at ados

Auxi | i ares
Li npi eza] Adnti vo.

Si 4 3 100%
No 0
Tot al general 4 3 100%

Conmentario: El 100% de | as enpresas encuestadas concluyo que | os
servicios adquiridos han sido realizados en el tienpo acordado.
Esto dernuestra que la enpresa IC CONSULTORIA S.A DE CV. es
responsable al cunplir con los convenios que tiene con |as

di ferentes enpresas.

Pregunta 6

¢Detect6 alguna falla en el servicio?

oj etivo: Det er m nar Si exi sten fall as que generen

i nsati sfacci 6n en | os clientes.



Tabla No. 4

Frec. [Porcentaje
Opci ones Servici os Contratados
Li npi ez Auxi li ares
a Adnti vo.
Si 1 0 1 14%
No 3 3 6 86%
Total general 4 3 7 100%
Fallas en el Servicio Prestado
14%
asi
ENo
86%

Comentario: Del 100% de las enpresas encuestadas, el 86% no
detect6 fallas en la ejecucion de los servicios; y un 14%
determind que si existid una falla. Por lo tanto |1 C CONSULTORI A
S.A. DE C V., debe poner énfasis en los puntos en los que se ha
det erm nado una deficiencia que ha creado insatisfaccion en el

cliente.

Pregunta 7

cQué fallas ha Detectado en el servicio?

Qbjetivo: ldentificar las fallas que tiene |la enpresa IC

CONSULTORIA S.A. DE C. V., en |la prestaci 6n de servi ci os.



Tabla No. 5

Opci ones Frec. Por cent aj e

Desi nt er és 1 14%
Ret r aso 1 14%
Falta de conoci mento

del personal 0 0%
Falta de eficiencia del

per sonal 0 0%

NS/ NR 6 85%

Conentario: El 85% de | os encuestados no nenciondé ninguna falla,
ya que no la tuvo en el desarrollo de sus servicios; pero, el
14% contest 6 que se nota un nivel de desinterés al nonmento de
realizar las actividades, asi tanbién el 14% restante determ nod
que existid retraso y desinterés en la ejecucién del servicio
obtenido. Este dato debe servir de retroalinentacion para la
enpresa |C CONSULTORIA S.A DE C V., ya que indica que se debe
de corregir dichas deficiencias en el servicio, si se desea

al canzar la calidad en | a prestaci 6n de | 0os m snps.

Pregunta 8

¢Considera que la empresa IC Consultoria, S. A de C 'V posee el

equi po apropi ado para el desarrollo de las actividades?

Objetivo: Obtener la opinion de los clientes con respecto al
equi po que posee |la enpresa | C CONSULTORIA S.A. DE C V., para la

prestaci 6n de | os servicios.



Tabl a No. 6

Frec. [Porcentaje
Opci ones Servici os Contratados
Li npi ez Auxi li ares
a Adnti vo.
Si 4 2 6 86%
No 0 0 0 0%
NS/ NR 0 1 1 14%
Tot al gener al 4 3 7 100%
IC Consutoria, Posee equipo apropiado parael
desemperio del servicio
14%
osi
ONo
ENS/NR
86%

Conmentario: El 86% de los clientes encuestados opindé que el
equi po que posee |IC CONSULTORIA S.A. DE C V., es el adecuado
para el buen desarrollo de sus actividades; y un 14% se abstuvo
de opinar. Con base a la informaci 6n anterior, se determ na que
la enpresa IC CONSULTORIA S.A. DE C V. cuenta con el equipo
i doneo para ofrecer sus servicios y lograr asi la satisfaccion

de | os clientes.



Pregunta 9

¢,Como considera wusted los siguientes aspectos del servicio
prestado por el personal de |la enpresa |IC CONSULTORIA S. A DE
CV.?

Obj etivo: Conocer la evaluacidén que los clientes |le asignan a
los diferentes aspectos en la prestaci 6n de servicios, por el

personal de la enpresa | C CONSULTORIA S.A. DE C V.

Tabla No. 7
Qpci ones Criterios ( en porcentajes) Tot al
Excel ente |Satisfactorio|lnsatisfactorio|[NS/ NR

At enci 6n
Tel ef 6ni ca 14% 72% 0% 14% 100%
At enci 6n de
Recl anps 14% 58% 14% 14% 100%
Vi sitas
Peri 6di cas 28% 58% 0% 14% 100%
Amabi | i dad 28% 58% 0% 14% 100%
Hor ari os de
At enci 6n 14% 72% 0% 14% 100%
Di as de
At enci 6n 14% 72% 0% 14% 100%

Conent ari o: Uh 72% de los clientes wevaludo la atencion
telef6nica, |os horarios de atencidn y |os dias de atenci6n, con
un nivel satisfactorio; un 58% de |los clientes encuestados
respondié que los criterios de atencidén de reclanps, visitas
peri 6dicas y de ammbilidad, son considerados satisfactorios; el
14% restante se abstuvo de responder dichos aspectos. La enpresa

|C CONSULTORIA S.A DE C. V. se logra ubicar en una calificacidn



de satisfactorio ante la opinion de sus clientes, debiendo
i nteresarse en nejorar aquellos cuya calificacién no le perniten

lograr la satisfaccion total del cliente.

Pregunta 10

¢Como calificaria la calidad del servicio que usted contrata

para su enpresa?.

Qbj etivo: Conocer el nivel en el que el cliente ubica |os

servicios que presta |la enpresa | C CONSULTORIA S.A. DE C. V.

Tabl a No. 8
Opci ones Servi ci os Contrat ados Frec. |Porcentaje
Auxi li ares
Li npi eza Adm i vo.
Muy Bueno 3 2 5 71%
Bueno 1 1 2 29%
Regul ar 0 0 0 0%
Deficiente 0 0 0 0%
Total general 4 3 7 100%
Calidad en el servicio de IC Consultoria
O Muy Bueno

29%

EBueno
ORegular

0,
1% O Deficente




Cormentario: El 71% de |os clientes encuestados califico conp nuy
buena la calidad de los servicios que ofrece la enpresa IC
CONSULTORIA S.A DE CV.; y el 29% restante |lo califica conp
bueno. El calificativo |logrado por la enpresa es positivo para
el crecimento que ésta desea obtener; asi msnp, el ser
considerada conb nuy buena l|la calidad de sus servicios
facilitard la aplicacién de un sistema de calidad en sus

acti vidades y procesos.

Pregunta 11

cCuanto tienmpo tiene de contratar servicios a |C CONSULTORI A
S.A de C V2.

bj etivo: Conocer el tienpo que tienen |as enpresas encuestadas,
de estar contratando servicios con la enpresa |IC CONSULTORI A

S.A. DE C V.

Tabla No. 9
Frec |Por cen
. . taje
Opci ones Clientes
I N
SA
Uni v. | UACI - FO NEJA
CEL | Polit I SSS |M NED|RP|MODI NE| PA
1-6 neses 0 0 1 0 0 1 14%
7 nmeses a un
afio 0 0 1 0 1 14%
Mas de un afio] 1 1 1 0 1 1 5 71%
Tot al general 1 1 1 1 1 1 1 7 100%




Tiempo de Contratacion de Servicios

14% O1-6 meses
e 72% B 7 meses a un afo
14%

O mas de un afo

Comentario: El 71% de |as enpresas encuestadas mani festd tener
mas de un afio de ser clientes de la enpresa |C CONSULTORIA S. A
DE CV.; se ha det er m nado que un 24% di stri bui do
equitativanente en 14% tiene nmenos de un afo de formar parte de

la cartera de clientes de dicha enpresa.

Pregunta 12

cCuales serian las propuestas de nejora que haria a |IC

CONSULTORI A, S. A de C. V2.

bj etivo: Conocer |as propuestas que se |le hacen a la enpresa IC

CONSULTORIA S.A. DE C. V., para nejorar sus activi dades.

Tabl a No. 10

ci ones Frec. Por cent aj e
O ]
Mejora en el tienpo de

ej ecuci 6n del servicio 2 28%
Capacitaci 6n constante 4 57%
Mej orar | os procedi m ent os 2 28%
Mej or ar servicio al

cliente - 2 28%
\I?gthar servicios post- 1 14%
NS/ NR 2 28%




Conentario: El 57% de |los encuestados expresé que deberia
existir una capacitacion constante conmbo nejora para dicha
enpresa; un 28% sugiere nejorar el tienpo de ejecucidn de

servicio; otro 28% propuso la nejora en |os procedimentos; un
28% en el servicio al «cliente; otro 28% se abstuvo de
responder; y el 14% restante |le corresponde a quienes opi han que
se debe brindar un servicio post-venta. Por |lo tanto |a enpresa
debe de proporcionar una capacitaci 6n constante a | os enpl eados,
en las diferentes areas de trabajo, gque garanticen la

sati sfacci 6n de | os clientes.



ANEXO No 7
TABLA D

DI STRI BUCI ON 2



Tabla D .
Distribucidon X ¢

ot 0.10 0.05 0.025 0,01 0.00%
1 2,706 3.841 5.024 6,635 7.879
2 4,605 5.991 7.378 9.210 10,597
3 6.251 7.815 9,348 11,345 12,838
4 7,779 9.488 11,143 13,277 14,860
3 9,235 11,070 13,832 15,086 16,750
8 10,645 12,592 14,449 16.812 18,548
7 12,017 14,067 16,013 18,475 20.278
8 13,362 15,507 17,535 20,090 21,955
9 14,684 16,919 19,023 21,666 23,589
10 15,987 18,307 20,483 23.209 25.188
T 11 17,275 19,675 21,920 24,725 26,757
R Y 18,549 21,026 23,337 26,217 28,300
»-13 13,812 22,362 24,738 27.688 29,819
214 21,064 23,685 26,119 29,141 31,319
T 15 22,307 24,996 27,488 30,578 32,801
> 18 23,542 26,296 28,845 32,000 34,267
Y 24,769 27,587 30,191 33,409 35,718
18 25,989 28,869 31,526 34,805 37.156
19 27,204 30,144 32,852 36,191 38,582
20 28,412 31,410 34,170 37,566 39,997
21 29,615 328N / 35,479 38,332 41,401
7 30,813 33,9724 36,781 40,289 42,79
bx) 32,007 35,172 38,076 41,638 44,181
24 33,196 36,415 39,364 42,980 45,558
5 34,382 37,652 40,646 44,314 46,928
« 26 35,563 38,885 41,323 45,642 48,290
i 36,741 40,113 43,194 46,963 49,645
28 37.916 41,337 44 461 48,278 50,933
29 39,087 42,557 45,722 49,588 52.336
0 40,256 43,773 46,979 50,892 53.672

Esta tabla es una versidn abreviada de la tabla Il de R. A. Fisher, Mérodos estadisticos para invesncaZores

cientificos. Reproducida con permiso de su autor y editores.
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| NTRODUCCI ON

El Manual de la Calidad es parte vital de todo el sistema y es
una serie de declaraciones en las que describen el nodo en el
gue se aplicard cada uno de los requerinientos de la norma en |a

enpresa | C CONSULTORIA S. A DE C V.

El presente manual proporciona una descripcion de las politicas
y la estructura del Sistema de Gestion de Calidad, para poder
cunplir la msion de la enpresa, ademds recoge |as
caracteristicas mhs inportantes de |os Principales procesos vy
préacticas generales que se deberan cunplir para garantizar |os
ni vel es establecidos de |la Politica de Calidad, de tal forma que

est os sean | os adecuados para obtener | a calidad deseada.



A. Manual De La Cali dad.

1. Objetivo.

Establ ecer las directrices generales del SGC en la enpresa IC
CONSULTORIA S.A. DE C. V.; y proporcionar un servicio de consulta
permanente a todos |os interesados en la inplantacion,
mantenimento y nejora del msno; de igual forna, ayudar a la
ej ecuci 6n correcta de cada procediniento a desarrollarse dentro
del sistemn, logrando que en todo nomento, |as actividades vy
servicios se realicen con base en el cunplimento de |Ilas

politicas y objetivos de calidad dentro de | a organi zaci 6n.

B. Antecedentes de | a enpresa.

IC CONSULTORIA S.A DE C V., es una enpresa de servicios, la
cual fue fundada en el nes de agosto de 1994, bajo el nonbre de
I C Ingenieros Consultores. A partir del afo 1996, se constituyd
| egal nente cono “Ingeni eria, CONSULTORIA S A DE C.V.,
Proyect os” Sociedad Anoninma de Capital Variable, y su nonbre
conmercial para los productos a partir de ésta fecha fue de IC

CONSULTORIA, S. A DE C V.



La enpresa con su proyeccion de expansion en sus |ineas de
producci én, encanm né sus esfuerzos a la diversificacién de sus
servici os, pronoviendo de ésta manera | os servicios de |inpieza
mant eni m ento y Supervisién en otras entidades; a partir del afio
2000 se incorporaron |os servicios de Qutsourcing de personal, vy
desarroll o de proyectos administrativos asi tanbién en el éarea
de proyectos de ingenieria, la ejecucion, admnistraciéon vy

supervi si 6n de | os mi snos.

1. Msién de | a enpresa.

La msion de IC CONSULTORIA S.A. DE CV., es la de proveer
servicios de personal, mantenimento y linpieza a |as enpresas;
asi conmb CONSULTORIA S.A DE C V. y administraci 6n de proyectos
de ingenieria y, conercializacidon de bienes y servicios del
sector eléctrico; velando por la plena satisfaccién de |os

clientes de acuerdo a sus necesi dades presentes y futuras.

2. Visién de | a enpresa.

La vision de IC CONSULTORIA S.A. DE C V., es la de ser enpresa
| ider centroanericana en |a prestaci 6n de Servicios de Personal,
Adm ni straci 6n de Proyectos de Ingenieria y Conercializaci6on de

bi enes y servi ci os.



3. Al cance.

El presente Manual de Calidad, conprende I|as actividades
rel acionadas con el SGC en la prestacion de servicios de
supervisi 6n de proyectos y Qutsourcing (subcontratacion) de |a

enpresa | C CONSULTORIA S. A DE C V.

4. Canpo de Aplicaci én

El SGC de la enpresa IC CONSULTORIA S.A DE C V., debe cunplir
con los requisitos exigidos por |SO 9001:2000, salvo con 1os
requisitos exigidos en los nunerales 7.3 Disefio y Desarrollo, y
7.5.6 Control de los equipos de nedicion y seguimento, 1o0s
cuales no tienen incidencia en |la calidad del servicio, dada |la

natural eza de la enpresa y a |l a de sus servi ci os.

5. Esquema docunentado del sisterma de gestion de calidad.

La enpresa |IC CONSULTORIA S.A. DE CV. ha estructurado su
Sistema de Gestion de Calidad, orientado al servicio al cliente,
asi cono tanbién a las actividades de apoyo que colaboran a |a

ej ecuci 6n del misno, |lo cual se detalla a continuaci 6n



a. Interaccion de los procedinmentos del sistema de

gesti 6n de la calidad.

Los procedi m entos se han clasificado de |a siguiente manera:

« Procedimentos Estratégicos: Son los que sirven para la
planificar y dar seguimento y control al SGC

« Procedim ent os d ave: Son | os que se encuentran
i nvol ucrados directanente en la prestaci 6n del servicio al
cliente.

«+ Procedimento de Apoyo: Estos procedimentos sirven de
soporte a la prestaci 6n del servicio, los cuales afectan |a

cal i dad del proceso.

En éste manual se desarrollan |os principales procedinmentos de
la enpresa |C CONSULTORIA S.A. DE C. V. los cuales se detallan a

cont i nuaci 6n:



No. Codi go PROCEDI M ENTO GENERAL

PE- Al -01 Auditoria | nterna

PE-NC- 02 |NC, ACy AP

ESTRATEG COS | PE-RD-03 |Revision del SGC por |a Direccién

PE- QR- 04 |CGesti én de Quejas y Recl anmci ones

PC-SI-01 |Supervisién Institucional

PE- SC-05 |Eval uaci 6n de | a Satisfaccion del Ciente

CLAVE PC- SP- 02 |supervi si 6n de proyectos

PC- SO 03 |Servicios de outsourcing

Recl utam , Sel ecci 6n y Contrataci 6n del
PA- RSC- 01 |Per sonal

APOYO PA- CP- 02 |Capacitaci 6n del Personal

PA- CEP- 03 |Conpras y Eval uaci 6n de Proveedores

PA- CFD- 04 |Control y Flujo de | a Docunentaci 6n

PA-CR-05 |Control de |os Registros

C. Politicay Objetivos de calidad De |I.C. CONSULTORIA S. A DE
C V.

1. Politica de Calidad

Proveer en forma oportuna vy de acuerdo con | as
Especi fi caci ones de nuest r os clientes, | os servi ci os
requeridos en las areas de Mantenimento, Supervision vy

Li npi eza, Gesti on de Recursos Humanos (Qutsourcing).

Nuestros servicios son confiables, o que nos pernmite darle un
servicio al cliente de forma personalizada y poder de esta

forma satisfacer sus expectativas

Para cunplir con esta Politica, nos conpronetenos a dar a

nuestros clientes un Servicio de Calidad a través de trabajo




con alto espiritu de equipo y procesos enfocados a una nejora

continua, soportados en un Sistema de Gestion de Cali dad.

2. bjetivos de Calidad.

|.C. CONSULTORIA, S.A DE C V. debe asegurar que | os objetivos

de la calidad contribuyan a desarrollar una cultura de calidad

en el servicio al cliente, y que cunplan con |as condiciones y

I i neam entos que rigen | as activi dades de | a enpresa.

Los objetivos de Calidad se definen de |Ia siguiente manera:

3.

Capacitar al recurso humano con respecto a la calidad en

el servicio al cliente.

Lograr la satisfaccion de los clientes en cada uno de | os

di ferentes proyectos que se presenten.

Mant ener una gestion eficiente de los recursos con |os

gue se cuentan en |la enpresa | C CONSULTORIA S. A DE C V.

Curplir con exactitud el plazo de entrega de |1|os

proyect os contrat ados.

Respetar |a programaci 6n de actividades que se realizan

para | a obtenci 6n de | as netas y objetivos propuestos.

Estructura Organi zativa

La estructura organizativa de la enpresa |I1C CONSULTORIA S. A DE

C V.

se encuentra formada por cinco divisiones, las cuales se

detallan en el siguiente organigrana:



CRGANI GRAVA PROPUESTO DE LA

EMPRESA | C CONSULTORIA S.A. DE C. V.,

GERENCI A GENERAL

DI VI SI ON DE CONTROL DE

S.A DECW

S| MBOLOG A

|:| Cuadro de Puesto

Li nea de Apoyo

Linea de Mando

FUENTE: El abor aci 6n

FECHA: Septienbre de 2004

propia del grupo

CALI DAD.
DI VI SI ON DI VI SI ON DI VI SI ON DE D VI SI ON DI VI SI ON FI NAN
| NSTI TUCI ONAL | NDUSTRI AL COMVERCI ALI ZACI ON PROYECTCS Y ADMON
SERVI CI OS DE SUPERVI SI ON DE UNI DAD SERVI CI OGS DE RECURSOS
LI MPl EZA Y MITO MITO | NDUSTRI AL LI CI TACI ONES QUTSOURCI NG HUMANGS

CONTABI LI DAD

PROVEEDURI A

| NFORVATI CA




4. Servicios

Actual mente, |.C. CONSULTORIA S.A. DE C V. ofrece |os siguientes

servi ci os:

e Linpieza de Oicinas y Edificios Institucionales.

e Mant eni mi ento y Reparaci 6n General de Instal aci ones
» Supervi si 6n de proyectos.

e Admi ni straci 6n y Control de Proyectos de Ingenieria

e Recl utam ento, Seleccién y Adm nistraci 6n de Personal
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| NTRODUCCI ON

Este Manual de Procedimentos refleja el estado del Sistena de
Gesti6n de Calidad (SGC), el cual brindar los lineam entos para
la ejecucidn de |os procesos, detallando de forma sistematica
cada una de las actividades que se realizan en |la prestaci 6n de

| os servicios de |a enpresa | C CONSULTORIA, S.A DE C V.

El Manual de Procedimentos clasifica sus procedinientos en tres
niveles; los procesos Estratégicos: Auditoria Interna, No
Conf orm dades, Acciones Correctivas y Acciones Preventivas,
Quejas y Reclanpbs de los Cientes y Evaluaci 6n Satisfacci é6n de
los Clientes; por otra parte, estan |os procedinmentos de C ave
entre los cuales se nmencionan Supervision Institucional, de
Proyectos y Servicios de Qutsourcing; finalnmente, se presentan
los procedimentos de Apoyo, necesarios para mantener el
cumplinmentos de los procedinientos claves de |la enpresa |os
cual es son Reclutam ento, Seleccion y Contratacion de Personal,
Capaci taci 6n de Personal, Conpras y Evaluaci 6n de Proveedores,

Control y flujo de |a docunentaci 6n, Control de |os Registros.



OBJETI VOS

OBJETI VO GENERAL

Proporcionar una guia que permita el desarrollo eficaz de |os
diferentes procedimentos dentro de la enpresa |C CONSULTORI A

S.A. DEC V., que permita |la ejecuci 6n ordenada de éstos.

OBJETI VOS ESPECI FI COS

» Establ ecer | os par anet r os que col aboren a I a
pl ani fi caci 6n, segui mento y control de | os
procedi mentos para ofrecer un nejor servicio al

cliente.

* Proporcionar un nétodo que permita facilitar al persona
de la enpresa, la prestacién del servicio al cliente,
especialmente en aquellos procedinientos que estan
di rectanente rel aci onados con el cliente.

* ldentificar los procedimentos que serviran de apoyo

para | a prestaci 6n del servicio al cliente.



ALCANCE

El Manual de Procedi mientos del Sistema de Cestion de |la Calidad
sera utilizado por el personal de |la enpresa |C CONSULTORI A, S. A
DE C. V., para el efectivo cunplimento de los requisitos de la

norma y |a satisfaccidn de los clientes.



PROCEDI M ENTOS ESTRATEGQ COS
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Procedi mento
De Cal i dad

| C CONSULTORIA S.A. DE C. V. Ver si on: 0

PE- Al - 01

Pagina: 1 de 5
Auditoria I nterna
Fecha:

Cbj etivo y Finalidad:

Conpr obaci 6n periodica del cunpliniento de 1os
requi sitos establecidos en el Sistema de Gestion de
Cal i dad, eval uaci 6n de | os resul tados obteni dos con
la ejecucion del msmo y la inplenmentaci on de
acci ones correctivas respecto a | as No
Conf or m dades det ect adas.

Anbi t o de aplicaci on:

Toda |la enpresa, exceptuando |os proyect os
event ual es de Consul toria y asesorias
construcci 6n de obras de Infraestructura, Linpieza
Hospitarias y actividades de Disefio y desarrollo.

Responsabi | i dad:

Coor di nador de cal i dad
Audi t ores | nternos
Cerente / Jefe de area

El abor aci 6n Progranma Anual de Auditorias
Pl ani fi caci 6n de | as Auditorias |nternas

pertinentes:

Cont eni dos: Ej ecuci 6n de las Auditorias Internas
Segui mento de las Auditorias |Internas
Ot r os docunent osManual de Cal i dad

Programa Anual de Auditorias Internas

(Regi stros de Calidad):

Programa Anual de Auditorias Internas

Docunent aci 6n gener adalPl an de Auditoria

Informe de Auditoria

Acci ones Correctoras
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Procedi mento | C CONSULTORIA S. A, DE C V.
De Cali dad
PE- Al - 01 Auditoria Interna

Ver si on:
Pagi na:

Fecha:

0

1 de 6

D agrama de Flujo

1. El aboraci 6n del
Programa Anual de
Audi tori as | nternas

No

—¢Se aprueba
Programa Anua
Audi t ori as?

de

S

3. Em sidn del Prograng
Anual de Auditoria
i nt er na.

4. Sel ecci 6n de Auditores
| nt er nos

5. El aboraci 6n del Pl an
de Auditoria Interna

v

6. Preparaci 6on de la
Auditoria

v

7. Reuni 6n de Apertura

v

8. Ejecucion de |la
Auditoria

9. Reunié6n de G erre
>
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Procedi mento
De Cal i dad

PE- Al - 01

| C CONSULTORIA S.A. DE C. V.

Auditoria I nterna

Ver si on:
Pagi na:

Fecha:

0

1 de 6

v

10. Em si 6n del Inforne
de Auditoria

v

11. Definir
propuesta de Acci ones

Nnrra t nrac

v

12. Inplantar Acciones
Correctoras

Son eficaces”

14. Registro cierre
acci ones
Correctoras

‘liiilliiilll

oz




Procedi mento
De Cal i dad

PE- Al - 01

| C CONSULTORIA S.A. DE C. V.

Auditoria I nterna

Pagi na:

Ver si on:

Fecha:

1 de 6

Punt o en
Pr oceso:

Ent r ada

Et apas de
Pr oceso

Responsabi | i dades:

Sal i da

Ej ecuci
on

Deci si 6n

I npl i cad
(o]

| nf or maci
on

El abor aci 6n
Programa Anua
de Auditorias
I nt er nas

t eni endo en
cuent a:
Audi t ar todos
| os Procesos
una vez al afno
Di sponi bilidad
de persona
Resul t ados de
Audi tori as
anteriores,

et C.

Coordi n
ador de
Cal i dad

Ger ent e
Jef e
de area

CGer ent e
CGener al

Pr ograma
Anual de
Audi tori a
S

I nt er nas

Pr ogr ama
Anual de
Audi tori a
S

| nt er nas

¢Aprueba | a

Cer enci a
Ceneral el Plan
de Auditorias

| nt ernas?

Si = Paso 3

No = Paso 1

Ger ent e
Gener al

Coor di nad
or de
Cal i dad

Pr ogr ama
Anual de
Audi tori a
S

| nt er nas

Em si on y

di stribuci on
del Prograna
Anual de
Audi tori as

| nt er nas

Coor di n
ador de
Cal i dad

Cerente /
Jef e de
ar ea

Sel ecci onar
Audi t or es

I nt er nos, que
cunpl an | os

Si gui ent es
requi sitos:

For maci 6n cono
Audi t or es

I nternos, en
curso de 16

horas cono

Coor di n
ador de
Cal i dad

Ger ent e
Gener al

Audi t or es
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Procedi mento
De Cal i dad

PE- Al - 01

| C CONSULTORIA S.A. DE C. V.

Auditoria I nterna

Pagi na:

Ver si on:

Fecha:

1 de 6

m ni D
Parti ci paci 6n
en una

Audi tori a cono
obser vador es
Ser

i ndependi ent es
del area a
audi t ar

El abor aci 6n del
Pl an de | a

Audi toria a
realizar

Coor di na
dor de
Cal i dad

Audi t or

Ar ea
audi t ada

Pl an de
Audi tori a

Pl an de
Audi tori a

Prepar aci 6n de
la Auditoria a
realizar (si se
estim
necesari o,

pr eparaci 6n de
Li stas de
Chequeo)

Audi t or

Coor di nad
or de
Cal i dad

Pl an de
Audi tori a

CGer ent e
Jefe
de area

Reuni 6n de

apertura Audi t or

Pl an de
Audi tori a
Li sta de
Chequeo

Ej ecuci 6n de | a
Audi tori a

nmedi ant e
blusqueda de

evi denci as

obj eti vas

Ger ent e
Jefe
de ar ea.

Audi t or

Reuni 6n de
cierre,

i nf or mando Gerent e
resunen de |as |Auditor Jefe
no de area
conf or m dades
det ect adas

CGerenci a
de area

Reporte
de No
Conform d
ades

10

Reporte
de No
Conform d
ades

Em si 6n del

| nforme de

Audi tori a,

i ncl uyendo afo,
n° de

Audi tori a,

Audi t or

ar eas

Coor di nad
or de
cal i dad
CGerenci a

Jefe de
ar ea

I nf or ne
de
Audi tori a
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Procedi mento | C CONSULTORIA S. A, DE C V. Ver si on:
De Cal i dad
Pagina: 1 de 6
PE- Al -01 Auditoria Interna
Fecha:
audi t adas, etc,
Utilizando
format o propio
u otro simlar.

11 | nf or ne Definir . For nat o
de propuesta de Geggpge g?oaglnad Acci ones
Audi t ori a |Acci ones de area cal i dad Cor r ect or

Correctivas as

12 For mat o Ej ecuci 6n de
Acci ones |Acci ones Cer ent e
Correctiv |Correctivas de area
as

13 ¢Se han

ej ecut ado en el

pl azo previsto

et oo gL
correctivas vy ar ea cal i dad
son efi caces?

Si = Paso 14

No = Paso 11

14 I nforme Regi stro de la I nf ornme
de adecuada Coor di n de
Acci ones i npl ement aci 6n [ador de IAcci ones
Correctiv |de acci ones cal i dad Correctiv
as correctivas as

15 Fin




De Cali dad

Pr ocedi m ent o | C CONSULTORIA S.A. DE C. V. Ver si 6n: 0

PE- NC- 02 No Conf orni dades, Acci ones

Pagi na: 1 de 1

Correctivas y Acciones Fecha:
Preventi vas

Cbj etivo y Finalidad:

Garantizar a los clientes que el servicio
of recido por la enpresa estd bajo los
estandares de <calidad de |la Norma |SC
9001: 2000, vy asegurar la identificacion vy
apl i caci 6n de acci ones correctivas y/ o
preventivas necesarias, cuando sea detectada
al guna no conform dad en | os servicios que se
pr est an.

Abi t o de aplicaci 6n

A toda la enpresa |.C CONSULTORIA S. A, DH
C. V.

Responsabi | i dad:

Coor di nador de cal i dad
CGerente de Division
Jef e de areas invol ucradas

Cont eni dos:

Deteccion de No Conform dades (reales /
pot enci al es)

Identificacidon y gestiodn de servicios no
conf or nes

Docunent aci 6n de | as No Conf or m dades
Real i zaci 6n de nedi das i nnedi at as

Apl i caci 6n, Si pr ocede, de acci ones
correctivas

Gt ros docunent os
pertinentes:

Manual de Cali dad

Procedi miento Ceneral de Calidad PE-QR-04
Quej as y Recl anaci ones

Mbdel os de No Conf or m dades, Acci ones
Correctivas y Preventivas

Docunent aci 6n
gener ada (Regi stros
de Cal i dad):

I nforme de No Conf orm dad
| nforme de Acci 6n Correctora

| nforme de Acci 6n Preventiva




Procedi m ento
De Cal i dad

| C CONSULTORIA S.A. DE C. V. Ver si on:

PE- NC- 02

No Conf or mi dades, Acci ones
Correctivas y Acciones Fecha:
Preventi vas

Pagi na: 2 de 2

0

Diagrama de Flujo

la. Detecci 6n de No
Conf or m dad

1b Det ecci 6n No
Conf or m dad
Pot enci al

1c Quejas y
Recl amaci ones
PE- QR- 04

v

)

2a. ldentificar el
Producto / Servicio
prestado No Conforne

v

3a. Docunentar |a No
Conf or m dad

v

4. Definir y ejecutar

No

Son efi caces™

}

6. Registro de resultados y
cierre de la No Conform dad

v

7. Disposicion del

nedi das i nnedi at as <

Producto / Servicio <
No Conf or me

¢(Es repetitiva

relevancia | a
No Conform dad /
Recl amaci 6n2




Pr ocedi m ent o | C CONSULTORIA S.A. DE C. V. Ver si 6n: 0
De Cali dad
Pagi na: 3 de 3
PE- NC- 02 No Conformni dades, Acciones
Correctivas y Acciones Fecha:
Preventi vas
2b Definir vy
registrar la 9. Definir y registrar |
Acci 6n Preventiva | a Acci 6n Correctiva
3b. Inplantar la 10. Inplantar Accion
Acci 6n Preventiva Correctiva
No
S

T2 Registro de resuttados
y cierre de la Acciodn
Correctiva /

Acci 6n Preventiva

'iillilillll




Pr ocedi m ento | C CONSULTORIA S.A. DE C. V. Ver si on:
De Cali dad
Pagi na: 4 de 4
PE- NC- 02 No Conf or mi dades, Acci ones
Correctivas y Acciones Preventivas Fecha:
Punt o
Prgges Ent r ada Et apas del Responsabi | i dades: Sal i da
o Proceso P :
Ej ecuci 6|Deci si on|l npl i cad|l nf or nmaci
n 0 on
Det ecci 6n de No
1 Conf orm dades | Todo el (/SerJeer}tee
reales en per sonal de 4rea
servi ci 0s
| dentificacion | Gerente
del servicio no de
2 Confornme / Arealdivision degrgpég
no conforme /| Jefe
de Aarea
Docunentar la | Gerente I nf orm
No Conf orm dad de Coordi nad| e de
3 di vi si 6n or de No
/[ Jefe Cal i dad |Conf or
de area m dad
I nforme de Definir vy Cerente
4 No ej ecutar |as [ Jefe Gerdeente
Conf or m dad nmedi das de area di vi si 6n
i nnedi at as af ect ada
Medi das cson eficaces? | Gerente .
5 i nnedi at as Si = Paso 6 /| Jefe Gerdeent € Ogg;d'dga
real i zadas No = Paso 4 de area di vi si 6nl cal i dad
af ect ado
Regi stro de I nf orm
resultados y |Gerente Coor di na e de
6 cierre de la No| / Jefe dor de No
Conf or m dad de area Cal i dad Conf or
m dad
Di sposi ci 6n del
7 producto / Gerente / Gerdeente
serviclio no Jefe de area di vi si 6n
conforne
8 | nf orne de La No
No Conf or m dad/ Rec
Conformi dad| | amacion ¢es Gerente / Coor di na Gerent e
repetitiva o de Jefe de 4rea dor de de area
rel evanci a? Cal i dad
Si = Paso 9
No = Fin
9 Una vez Informe
real i zado el Coor di nad |de Accién
causas, definir Cal i dad
vy registrar la




Procedi m ento
De Cal i dad

PE- NC- 02

| C CONSULTORIA S. A DE C. V.

Ver si on:

No Conf or nmi dades,
Correctivas y Acciones Preventivas

Acci ones

Fecha:

Pagi na:5 de 5

pertinente
Acci 6n
Correctiva.

10

Inforne de
Acci 6n
Correctora

I nplantar | a
Acci 6n
Correctiva,
regi strando si
procede, en | os
pr ocedi m ent os
docunent ados,
cual qui er
canbi 0 que
resulte cono
consecuenci a de
| as Acci ones
Correctivas

Gerente /
Jefe de area

Cerente
de area

Coor di nad
or de
Cal i dad

11

Es eficaz la
Acci 6n
Correctiva /
Acci 6n
Preventi va?
Si Paso 12
No Paso 9

CGerente
[ Jefe
de area

Coor di na
dor de
Cal i dad

12

Regi strar
resul tados y
cerrar |la
Acci 6n
Correctiva /
Acci 6n
Preventi va

Coordinador
de Calidad

Gerente /

Jefe de
ar ea

Informe
de Accidn
Correctiva

/ Accién
Preventiva|

13

Fin




Procedi m ento | C CONSULTORIA S.A. DE C. V. Ver si éon:
De Cal i dad
Pagi na: 6 de 6
PE- NC- 02 No Conformi dades, Acciones
Correctivas y Acciones Preventivas Fecha:
Punt o
Prgges Ent r ada Et apas del Responsabi | i dades: Sal i da
o Proceso P :
Ej ecuci 6|Deci si on|l npl i cad|l nf or nmaci
n 0 on
Det ecci 6n de No| Todo el Responsa| Ger enci a
1 b. Conf or m dad per sonal bl e de de
Pot enci al ar ea di vi si 6n
Definir vy Gerent e |Gerenci a|Coor di na I nform
registrar la / Jefe de dor de e de
2 b Acci 6n de éarea |division|Calidad Acci 6n
Preventiva Preven
tiva
I nforme de Inplantar la |Gerente Gerente
Acci 6n Acci 6n [/ Jefe de
Preventi va Preventi va, de area di vi si 6n
regi strando si
procede, en |os
procedi m ent os
3b docunent ados,
cual qui er
cambi 0o que
resulte cono
consecuenci a de
| as Acci ones
Correctivas
Conti nuar en
paso 11
anterior




Procedi m ento
De Cal i dad

PE- NC- 02

| C CONSULTORIA S.A. DE C. V. Ver si on:

No Conf or m dades,

Acci ones

Correctivas y Acciones Preventivas Fecha:

Pagi na: 7 de 7

Punt o
en
Pr oces Ent r ada

0:

Et apas del
Proceso

Responsabi | i dades:

Sal i da

Ej ecuci 6
n

Deci si 6n|l npl i cad
0

| nf or maci
on

Procedi m ento
General de
Cal i dad PGC —
06 Quejas y
Recl amaci ones

Conti nuar en
paso 8 anterior




Pr ocedi m ent o
De Cali dad

| C CONSULTORIA S.A. DE C. V. Version: O

PE- RD- 03

Revi si 6n del SGC por |a

Pagina:1 de 1

Di recci 6n Fecha:

Cbj etivo y Finalidad:

El presente proceso tiene por objeto definir

| a sistematica seguida por |I.C Consultoria
para analizar |a evoluci 6n del Sistena de
Gestion de Calidad, y realizar |a Revision
anual del Sistema para planificar y

det erm nar | as acci ones de nejora pertinentes
a través de la nodificacion o definicion de

| os obj etivos necesarios y eval uaci 6n de | a
necesi dad de nuevos recursos.

Anbi to de aplicaci én:

Si stenn de Gestion de Calidad de |.C.
Consul toria

Responsabi | i dad:

Gerente Genera
Coor di nador de Cal i dad
Cerente de D vision
Jefe de area

Cont eni dos:

Convocatoria y realizaci 6n de |l os conités de
cal i dad periddicos y la reuni én del conité de
cal i dad de Revisi 6n del Sistema por |la

Di recci 6n.

Anal i sis de |la eficacia del sistema, el grado
de cunplimento de | os objetivos y/o
definici 6n de nuevos objetivos.

Defi ni ci 6n de necesi dad de recursos

El abor aci 6n de | nforne de Revisién del
Si stemn de CGesti on de Calidad o, en su caso,
de reuni 6n del Comté de Cali dad.

Gt ros docunent os
pertinentes:

Manual de Cal i dad

Docunent aci 6n gener ada
(Regi stros de Calidad):

Pl an de Acci én/ Mej ora Tabl as de bjetivos
CGeneral es y de Calidad.

Convocatorias de Comté

Informe de |a Revision del Sistemn de Gesti 6n
de Cal i dad.
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Diagrama de Flujo 1. Convocatoria

reuni 6n del Comté de
Cal i dad

Ordinari a

Extra-Ordi nari a cordinaria

+ Ei(traordi nari a? l

8. El aborar un orden del

dia 3. Reuni 6n del
Conmté de Calidad

v

para | a reuni 6n y convocar

r alni An

9. Preparar la informacién l

4. Em si 6n del
¢ g I nf orme Reuni 6n

10. L! evar a cabo | a reunion
Revi si 6n del Sistenmn

v

11. Conprobar el cunplimento
de | os objeti vos anual es

5. ¢lnforne
correcto?

13. Anali zar
causad® del .
' 6. Aprobaci 6n del
I nforme reuni 6n del
14. Defim'r nuevos Comte de  Calidad
obj etivos de calidad,
general es y por uni dades — l
< 7. Distribucidn a
_ m enbr os del
¢ Qbj etivos Conmité de Calidad

apr obados

Si v

16. Ana| i zar >
| a necesi dad
de recursos
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17. El aborar un Pl an
de Accién / Mejora

19. Aprobar el
Pl an de Acci 6n
1

Nhi Av A

v

20. El aborar el
Informe de Revision

—¢lnforne de
correc

22. Aprobar el Inforne
de Revision del Sistenmm

AA NAact i An AA Al i AaA

v

23. Distribuir e
I nforme de

PAvii A Ann AAl

FI N
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0

Punt o
en
Proce
SO:

Ent r ada

Et apas del Proceso

Responsabi | i dades:

Sal i da

Ej ecuci
on

Deci si 6
n

I nplica
do

I nf or ma
ci 6n

Convocatoria de
reuni 6n del Comté
de Cal i dad.

El Comté de
Cal i dad esté
f or mado por:

- Gerente General

- Coor di nador de
Cal i dad

- Cerent es de
Di vi si 6n

-Di rectores de
proyect os

- Cual quier otra
persona que el
Comi t é deci da que
debe estar en la
reuni 6n

Coor di n
ador de
Cal i dad

Coni t é
de
Cal i dad

Not a de
Convocat
ori a,
con
agenda
de
reuni 6n

¢cLa reuni 6n es
ordinaria o
extraordi nari a?

- Extraordi nari a:
Es | a Reuni 6n de
Revi si 6n de

Si st ema de Gesti 6n
de Calidad por la
D recci on. Es de
peri odi ci dad
anual . Se debe

convocar con una

Coordi n
ador de
Cal i dad
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ant el aci 6n de 1
semana.
-Ordinaria: Es |a
reuni én peri odi ca
del Comté de
Cal i dad.
Ordi naria = Paso
3.
Extraordinaria =
Paso 8.
I nf or mac|Ll evar a cabo | a
i 6n de |[Reuni 6n del Conité
| as (Ordinario) de
areas, |[(Calidad a |a que
segun | ajasistiran en la
agenda |medida de |lo Conmi t é
de |l a posi bl e todos sus [de
reuni 6n. |[m enbr os del Cal i dad
Acta / |Comté.
I nf or ne
de | a
reuni 6n
anterior
Em si 6n del Bor r ador
I nf orme de Reuni 6n |Coordi n Com t é del
del Comté ador de de I nf or ne
Cal i dad Cal i dad de
Reuni 6n
¢Es correcto el
I nf or me? Com t é
— de
Si = Paso 6 Cal i dad
No = Paso 4
Bor r ador |Apr obaci 6n del I nf or me
del I nf orme de Reuni 0n Coni t é de
Informe |[del Comté de e Reuni 6n
de Cal i dad Cal i dad del
Reuni 6n Comi t é
apr obado
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Informe |Distribuir el I nf or ne
de Informe de | a de | a
Reuni 6n |Reuni 6n del Comite Reuni 6n
del de Calidad a | os del
Comité |mienbros e com t é
apr obadofi npl i cados. de
Cal i dad
Coor di n firmado
ador de por el
Cal i dad Coor di na
dor de
Cal i dad
en
r epresen
t aci on
del
Comi t é.
El aborar el Orden Or den
del Dia de |la del Dia
reuni 6n de el abor ad
Revi si 6n del a por el
Si stema de CGesti On Coor di na
de Cal i dad. dor de
En di cho Orden del galldad
Dia se trataran
, ent r egad
entre otros: 2 a | os
Act i vi dades m enbr os
Pl ani fi cadas en _ o, del
Reuni ones Coor di n Comté comté
anteriores de Rev. [ador de de ant es de
del Sistema de Cal i dad Cal i dad | a
Cesti 6n de Cal i dad reuni on.
Yy su Resul tado.
Resul t ados de | as
Audi t or i as
| nt er nas
Sati sfaccion y
suger enci as de |os
clientes
Quej as del cliente
Dat os del
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f unci onam ento de
| 0s procesos

Datos de | a
Conf or m dad del
producto /
servicio

Acci ones
Correctoras vy
Preventi vas

Necesi dad de

nmodi fi caci ones en
el Sistenn de
Cesti 6n de Cal i dad

Pl an de Formaci on
del afio
transcurrido y su
gr ado de
cunpl i m ent o.

Suger enci as de
enpl eados.

Anal i sis de |a
evol uci 6n de | os
Chj eti vos
Cenerales y
Depart anent al es
del afo anteri or.

Definici 6on de | os
nuevos (bjetivos
Ceneral es y por
areas para el

Ssi gui ente periodo

Identificar |a
necesi dad de
NUevos recur sos
humanos,

mat eri al es. e

i nst al aci ones.

Politica de
Cal i dad, etc.
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Di recci 6n

0

Or den
del Di a:

I nf or mac
i 6n de

| as

ar eas,

| nf or nes
del
Com t é
de
Cal i dad,
Segui m e
nto de
Pr ocesos

) Qy R!
NC

resul t ad
os de

| as
audi t ori
as y
segui m e
nto de
NC, ACy
AP,
resul t ad
os de
eval uaci
on de | a
sati sfac
ci on de
| os
clientes

I nf or me
de

Revi si on
del afo
anteri or

politica
de
cal i dad
etc...

Preparar |a

i nf or maci 6n para
| a Reuni 6n de
Revi si 6n y
Convocatoria de |a
reuni 6n nmedi ant e
| a di stribuci 6n
del Orden del Dia
a | os m enbros de
Comité antes de
| a reuni dn.

Coor di n
ador de
Cal i dad

CGerent e
s /

Jef es
de area

Or den
del Dia
di stribu
ido (1
semana)
ant es de
| a

reuni on.
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Revi si 6n del
Di recci 6n

SGC por

Pagi na: 9 de 9

| a
Fecha:

10

LI evar a cabo | a
Reuni 6n de
Revi si 6n de
sistema a la que
asistiran en la
medi da de | o
posi bl e todos sus
m enbr os. Si enpre
debe asistir a

di cha reuni 6n el
Cerente General vy
el Coordi nador de
Cal i dad

Ger ent e
Cener al

Comi t é
de
Cal i dad

11

Docunent
os de | a
reuni 6n

anterior

Tabl as
de

Cbj etivo
S

Gener al e

S y por
ar eas.

Pl an de
Acci on/ M
ej or a.

| nf or me
de
Revi si 6n
del
Si st emn
de
Gesti 6n
de
Cal i dad
del afo
anteri or
(si

Conpr obar en
grado se han
cunpl i do | os
obj eti vos
defi ni dos en
ant eri ores
r euni ones.

que

| as

En caso de ser |la
12 reuni 6n de
Revi si 6n del

Si st ema de Gesti 6n
de Calidad ir a
Paso 23

exi ste).

Ger ent e
Gener al

Comi t é

cal i dad
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Ver si 6n:

Pagi na: 10 de

Fecha:

0

12

¢.Se han cunpli do

| os objetivos

det erm nados en | a
reuni 6n anterior?

Si = Paso 14
No Paso 13

Gerent e
Cener al

Comi t é
de
Cal i dad

13

Anal i zar | as
causas de

i ncunpliniento y
det er m nar

acci ones de nejora
con base en |l a
creaci 6n de nuevos
obj etivos o |l a

asi gnaci 6n de
NUEevos recur sos.

Ger ent e
Gener al

Comi te
Cal i dad

14

Definir y/o

nmodi ficar |os

Cbj eti vos por
areas o |l os

Cbj eti vos
Cener al es para el
si gui ente pl azo.

Ger ent e
Gener al

Comi te
Cal i dad

Bor r ador
de

Tabl as
de

Cbj etivo
S

Gener al e
S y por
Uni dades
para el
afo

si gui ent
e.

15

¢Los objetivos son
apr obados por |a
Di recci on?

Si = Paso 16

No = Paso 14

CGer ent e
CGener al

Conit é
de
Cal i dad

16

Anal i zar | a
necesi dad de

i ncor porar nuevos
recur sos hunmanos
o materi al es

Coni t é
de
Cal i dad

CGerent e
CGener al
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17 El aborar un Pl an Bor r ador
de Acci 6n / del Pl an
Mej ora, que de
despl i egue | os Acci 6n/ M
obj eti vos, ; ej ora
recursos o _ ggg;d'dg
acci ones de nejora Cal i dad
det er mi nadas en Gerente
rel aci 6n a | os Gener al
procesos y L
servi _ci os'qle | a ; ngmte
or gani zaci 6n, asi .
cono | as personas Cal i dad
responsabl es de
i nplantarlos vy
| as fechas para su
real i zaci 6n.
18 ¢El Plan de Cerente|Comté
Acci 6n/ Mej ora es Gener al |de
correcto? Cal i dad
Si = Paso 19
No = Paso 17
19 Bor r ador |Apr obaci 6n del Pl an de
del Pl an[Pl an de Acci 6n/ Acci 6n/ M
de Mej or a ej ora
Acci on/ M fi1rmado
ej ora Comit é por el
%Lgp;le de Cer ent e
Cal i dad Gener al
en sefal
de
apr obaci
on
20 El abor ar el Bor r ador
Informe de | a del
Revi si 6n del . L | nf or me
Si stema de Gestién [Coordin Com t e de | a
de Calidad ador de de Revi si 6n
Cal i dad Cal i dad del
Si st emn
de
Gesti 6n
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de
Cal i dad
21 SEl inforne de |la
Revi si 6n del
Si st ema de Gesti 6n L
de Cal i dad es Gerenteggmte
2
correcto” CGener al Cal i dad
Si = Paso 22
No = Paso 20
22 Bor r ador |Apr obar el | nforne I nf or me
del de Revi si 6n del de
Informe |Sistenma de Gesti 6n Revi si 6n
de de Cal i dad del
Revi si on Si st emn
del Com t é de
Si st emn %Lgp;le de Cesti On
de Cal i dad de
Gesti 6n Cal i dad
de firnmdo
Cal i dad por el
CGer ent e
Cener al .
23 Informe |Distribuir el I nf or ne
de | nforme de de
Revi si 6n|Revi si 6n del Revi si 6n
del Si st enma de Gesti 6n [Coordin de
Si stemn [de Calidad a | as ador de Si st emn
de Uni dades de | a Cal i dad
Cesti 6n [Direcci 6n
de
Cal i dad
Fi n
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PE- OR- 04 i 6 i
R Gestion de Quejas y Fecha
Recl amaci ones
Anal i zar | as recl anaci ones del cliente con el
Obj etivo : fin de adoptar |as nedidas necesarias para
resol verl as y generar en el nenor tienpo

posi bl e | as pertinentes acci ones correctivas.

Anbi t o de aplicaci 6n

Toda | a enpresa de |.C. Consultoria

Responsabi | i dad:

Cerente de Division
Jef e de area af ectada

Coor di nador de Cal i dad

Cont eni dos:

Recepci 6n de | a recl anaci 6n
Docunent aci 6n y analisis

Respuesta al cliente

Gt ros docunent os
pertinentes:

Procedimento Ceneral de Calidad PE-NC 02
Conf or m dades, Acci ones Correctivas
Preventi vas

<&

Docunent aci 6n
gener ada (Regi stros
de Cal i dad):

I nforme de recl amaci 6n del cliente
Respuesta escrita al cliente

Li stado de control de quejas y recl anaci ones
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PE- QR- 04 Gesti 6n de Quejas vy

. Fecha:
Recl amaci ones

D agrama de Flujo

1. Recepcién de la
Recl amaci 6n del cliente

v

2. Registro de la
Recl amaci 6n

v

3. Andlisis de la
recl amaci 6n por el
responsabl e de area

Regi stro
de

Quej as

,Es necesario
vesti gaci 6n?

5. lnvestigar y No
regi strar resultados

S,Es necesari o
est abl ecer

Si

7. Contactar al Ciente

32
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. Fecha:
Recl amaci ones

f ecl amaci 6n
es
QOr escrito?

11. Redact ar 10. El aborar
respuesta respuesta a
escrita al cliente

'

12. Revi sar si
es correcta |l a |«
respuesta al

v

13. Transmtir
respuesta al
cliente

y <

,Se gener
Acci 6n Correcti

15. No Conform dades

Acci ones Correctoras y
Preventi vas

v

[ 16. Fin ]4




Procedi m ento | C CONSULTORIA S. A. DE C. V. Ver si on:
De Cal i dad _
Pagi na: 4 de 4
PE- QR- 04 Gesti 6n de Quejas y _
. Fecha:
Recl amaci ones
Punt o
en Et apas del
Prgf:es Ent r ada Pr 0ceso Responsabi | i dades: Sal i da
Ej ecuci 6|Deci si 6 | npl i cado || nform
n n aci on
Recepci o_n,de | a Gerente /
Recl amaci 6n del Todo el
1 ) Jef e de
Cliente (verbal o |personal !
. ar ea
escrita)
Registro de la I nf or me
recl amaci on del Cer ent e Serent de
2 cliente Jefe Recl amac
. CGCenera | .
de area | i 6n del
Cliente
Informe [Analisis de |l a
de recl amaci 6n por Ger ent e Coor di nad CGer ent
Recl ana [el Responsabl e de
3 o - Jefe or de
ci 6n ar ea af ect ado , ) Gener a
el de area Cal i dad |
Cliente
¢Es necesaria una
i nvesti gaci 6n? Gerent e Gerente
4 o Jefe
Si = paso 5 de area Cener al
No = paso 6
Informe || nvesti gaci 6n y I nf or me
de regi stro de Gerente / [Gerent [de
CGerent e )
Recl ama [r esul t ados Coor di nad |e recl amac
5 o Jefe L
ci on de area or de Cenera | 6n del
del Cal i dad | cliente
Cliente
¢ES necesario
contacto con el Cer ent e
. CGerent e
6 cliente? Jefe
. . Cener al
Si = paso 7 de area
No = paso 8
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Est abl ecer | nf or me
contacto con el Ger ent e de
cliente y Recl amac
7 ) Jef e L
regi strar nuevos de area i 6n del
dat os cliente
8 cLa reclanaplon Ger ent e
es por escrito?
Cor Jefe
Si = paso 11 de area
No = paso 9
9 ¢Hay que
cont est ar al
cliente Cer ent e
per sonal nente o Jefe
por tel éf ono? de area
Si = Paso 10
No = Paso 14
10 Definir respuesta(Cerente
) CGer ent e
para el cliente Jefe e |
de area nera
11 Redact ar Cer ent Bor r ador
respuesta escrita|Gerente o de
al cliente Jefe Cener a r espuest
de area | a al
cliente
12 Borrado [Revi sar si es Respuest
r de correcta |l a Ger ent e a
respues [respuesta al Jef e Gerent e escrita
t a cliente de area Cener al al
escrita cliente
13 Respues [Transmitir |la
ta respuest a Ger ent e
escritalcliente Jef e
o , de area
t el ef 6n
i ca
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14 Se genera acci 6n Coord
correctiva. Cerente nador
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No=Fi n q
15 No conf or m dades,
acci ones

correctoras y
preventivas
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Eval uaci on y Sati sfacci on al
Cliente Fecha:

Cbj etivo y Finalidad:

El presente procedimento define | a

si stematica seguida por |I.C Consultoria
para determ nar el grado de satisfacci 6n que
sus clientes tienen con | os productos /
servicios de |.C. Consultoria, asi conp de
gue manera interpretan los clientes que |.C
Consul toria cunple con sus requisitos

expr esados.

Abi t o de apl i caci 6n:

|.C. Consultoria y sus clientes

Responsabi | i dad:

Cerente Cenera
Conité de Calidad
Cerent e de Conercializaci 6n

Coor di nador de Cal i dad

Cont eni dos:

Eval uaci 6n de los requisitos de los clientes

Real i zaci 6n de encuestas de sati sfacci 6n de
clientes

Analisis e infornme de resul tados

Ot ros document os
pertinentes:

Manual de Cal i dad

Docunent aci 6n gener adal
(Regi stros de Calidad):

Encuestas de Sati sfacci on
| nforme de Resul t ados
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Cliente

Ver si 6n:
Pagi na: 2 de 2

Fecha:

Di agrama de Flujo

Pl an Anua

para Eval uar
Sat i sfacci 6n
del

cliente

1. Establ ecer /
actual i zar

—»| de los clientes

| os requisitos

!

Cuest i

2. Definir |los

cuesti onari os de encuest as

onari o
+—» | act ual

P AaAA

!

3. Definir |la nuestra
anual de | a encuesta de

cati cf a i An

4. Realizar |a encuesta
de sati sfacci 6n

v

Cuestio
nario

conmpl em

At AAA

5. Anali zar
de | a encuesta

| os resultados

v

anteriores

6. Conparar con resultados

v

7. El aboraci 6n
de Informe para
Revi si on

| nfornme de
resul t ados

8. PRE-02-04 Revi sion del
Si stenma por |la Direcciodn

Fin
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1 Pl an Est abl ecer o Encar gada Comit é Requi si t
anual actualizar | os [de de os de
par a requi sitos de Mer cadeo vy Cal i dad clientes
eval uar | os clientes en Mentas
sati sfacc [funci 6n de | os
i 6n del ti pos de
cliente |[clientes y de
| os resul tados
anual es
2 Requi sito [Definir el Comté Cuest i on
s de cuestionari o de [Encargada de ari o
clientes. || a encuesta de Cal i dad anual ,
Resul t ado [anual de Mer cadeo vy actual iz
s de sati sfacci 6n de |[Ventas ado.
encuest as cl i ent es.
anteriore
S
3 Resul t ado [Definir el Tamafo y
s de t amafio nini no Encar gada ti po de
encuestas |[de |l a nuestra, |[de | a
ant eriore |para que arroje |Mercadeo y nmuestra
S resul t ados Vent as
fiables y
sel ecci onarl a
de fornma
al eat ori a.
4 Real i zar | a Cuesti on
encuesta anual [Encar gada ari os
de de cumpl eme
sati sfacci on, Mer cadeo vy nt ados
asegurando | a \Vent as
cunmpl i mi ento de
| os
cuestionarios y
el anoni nat o
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Cuestiona|Anal i zar y Comté |[Gerente [Resultad
ri os t abul ar | os Encar gada de General |os
cunpl i men [r esul t ados de de Cal i dad Tabul ado
t ados | os Mer cadeo vy S
cuestionari 0os \Vent as
Resul t ado [Conpar ar con Comté |[Gerente [Conparac
S resul t ados de Encar gada de General i ones
ant eri ore fafios anteriores |de Cal i dad t abul ada
5 en | os canpos Mer cadeo vy S,
correspondi ente [Vent as concl usi
S ones
Resul t ado [Con todos | os Gerente (I nforne
S dat os Encar gada General |para la
anteriorejanteriores de reuni én
S el aborar el Mer cadeo vy de
I nforme de Vent as Revi si on
Resul t ados de del
Sat i sfacci 6n Si st ema
del Ciente
para | a
Revi si 6n del
Si st ena
Procedi m ento Comté de Cerente [Resultad
de Revision del |Calidad General |os,
Si stema por |a concl usi
Di recci 6n. ones y
reconend
aci ones
fin




PROCEDI M ENTOS CLAVES



Procedi m ent o
De Cal i dad

| C CONSULTORIA S.A. DE C. V. Ver si on:

PC- Sl - O1

Supervi si é6n Instituciona
Fecha:

Pagina:1 de 1

Objetivo y Finalidad: |[Realizar a través del procediniento, una
super vi si 6n acorde a las exigencias del
cliente
Enmpresas que nos han contratado para el

Anbi t o de aplicaci o6n:

servicio de |inpieza

Responsabi | i dad:

Gerente de Uni dad
Super vi sor
Personal de linpieza

Cont eni dos:

El abor aci 6n Prograna de supervi si 6n
Pl ani fi caci 6n de | as supervi si 6n
Ej ecuci 6n de | a supervisién

Segui m ento de | as observaci ones

O ros document os
pertinentes:

Manual de Cali dad

Progranma de Supervi si 6n

Docunent aci 6n gener ada
(Regi stros de Calidad):

Progranma de supervi sién
Hoj a de Supervision y Control de |inpieza.
Reporte de Supervisi on




Procedi m ent o
De Cal i dad

| C CONSULTORIA S.A. DE C. V.

PC- Sl - 01

Supervi si é6n Instituciona

Ver si 6n:
Pagi na: 2 de 2

Fecha:

Di agrama de Flujo

1. Planificacioén
de | a supervi si 6n

v

2. El abor aci 6n
del programa de
> supervi si 6n

3.
Apr obaci 6n
del progranma

4, Entrega de
progranma de
super vi si 6n

v

5. Visita al
centro de trabajo
a supervi sar.

'

43
42

Pr ogr ama
semanal de
supervisi 6

n




Procedi m ent o | C CONSULTORIA S.A. DE C. V. Ver si 6n
De Calidad
Pagi na: 3 de 3
PC- SI - O1 Super vi si 6n Instituciona
Fecha:
6. Ilenado de hoja
de supervi si 6n
No

7. Exi st en
observaci one
S

8. I nforne de
resul t ados de
per sonal

v

9. Medi das
correctivas.

v

10. Seguimento de
Medi das correctivas.

:




Procedi m ent o
De Cal i dad

PC- Sl - O1

| C CONSULTORIA S.A. DE C. V.

Supervi si é6n Instituciona

Ver si 6n:
Pagi na: 4 de 4

Fecha:

12. | nforne de
Super vi si 6n.

11. éson
sati sfactori
as | as
nmedi das?

v

Fin

| nf or me
de

Super vi si
An




Procedi m ent o
De Cal i dad

PC- Sl - 01

| C CONSULTORIA S.A. DE C. V.

Supervi si é6n Instituciona

Ver si 6n:
Pagi na:5 de 5

Fecha:

Punt o
en
Pr oces
o:

Ent r ada

Et apas de
Proceso

Responsabi | i dades:

Salida

E ecuci
on

Deci si 6
n

I mplica
do

I nf orma
ci on

Pl ani fi caci on

de la

super vi si 6n en

| os distintos

centros de

t rabaj o

t eni endo en

cuent a:

M Punt os

criticos a

obder var

Pl ati cas con

el personal

M Atencion al
cliente

]

CGerente

Di vi si 6

supervi
sor

Gerent e
Cener al

El abor aci on de
progr ana
semanal de
super vi si 6n
Tomando en
cuent a:

M Todos | os
centros de
trabaj o que
se presta el
servicio

I nstrument o
a utilizar

Di stri buci on
de | os dias
a supervi zar

supervi
sor

Cerente
de
Uni dad

Pr ogram
a
semanal
de _
super vi
si on
semanal

Pr ogr ama
senanal
3 de _
supervis
i 6n
semanal

SAprueba el
erente de la
i vision el

programa?

Si =4

No = 2

CGerente
de

Di visio
n

supervi
sor




Procedi m ento | C CONSULTORIA S.A. DE C V. Ver si on:
De Calidad
Pagi na: 6 de 6
PC- Sl - O1 Super vi si 6n Instituciona
Fecha:
Punt o
en
Proces| Entrada | Et@pas del Responsabi | i dades: Sal i da
o Proceso P
Ej ecuci | Deci si 6|l nplic|lnform
on n ado | acion
Pr ogr ama
semanal Epgé?gﬁa de Cerente
* gﬁpervis supervision a D\ﬂ%ié
Zon supervi sores n
senmanal
o Encar g
Se visita el _ ado de
5 centro de super vi centro
trabajo a ser sor de
supervi sado tr abaj
0
Reporte
; Per son
6 gﬁjgrsss LI ena hoj a de| Supervi al de de
iéﬂ super vi si 6n sor l'i npie Hoj a d
za e
observa
ci on
Si existen
observaci ones
en cuento al . Person
7 servicio de |Supervi al de
|in‘pieza sor ||er|e
Si = 8 za
No = 12
s Encarg
ﬁﬁ?g}ggrpg{a _ Person|ado de
8 Super vi al de|centro
resul tado de sor limpiel  de
I a hoja de np t r abai
supervi si 6n za r%)m




Procedi m ento | C CONSULTORIA S.A. DE C V. Ver si on:
De Calidad
Pagina: 7 de 7
PC- SI - O1 Super vi si 6n Institucional
Fecha:
Per son
9 Eﬁfgrgg de Medi das Super vi al de
obser vaci 6n correctivas sor I|gg|e
Segui m ento
10 |Hoj a de al desarrollol g yarvi iﬁriﬁ?
medi das de | as gor 1'i i e
correctivas medi das_ gg
correctivas
se ha
cunpl i do con Per son
11 | as medidas | super vi al de
correctivas sor l'i npi e
Si =12 za
No =9
Regi stro de Ge
LA rente I nf orme
12 |informe de |SUBETVLSLOD | lde’ 7 ae ”"
super vi si 6n Divisio super vi
el centro de n si 6n
trabaj o
FI N




Procedi mento

| C CONSULTORIA S.A. DE C. V. Ver si on:

Cbj etivo y Finalidad:

De Calidad
Pagina: 1 de 1
PC- SP- 02 Supervi si 6n de Proyect os
Fecha:
Est abl ecer el nmet odo gue utiliza e

CONSULTORIA S.A. DE CV. para realizar la
actividad de supervision en los diferentes
proyect os que adquiere |a enpresa.

Anbi t o de aplicaci 6n:

Proyectos adquiridos por |1 C CONSULTORI A
S.A. DE C V.

Responsabi | i dad:

Gerente de Divi sion
Director de Proyecto
Super vi sor de Proyecto

Cont eni dos:

El abor aci 6n de Programa de Supervisi én
Pl ani fi caci 6n de Proyectos
Ej ecuci 6n de Proyectos

Segui m ent o de Proyectos

O ros docunent os
pertinentes:

Manual de Cal i dad

Programa de Supervi si én

Docunent aci 6n
gener ada (Regi stros
de Cal i dad):

Programa de Supervi si én
Hoj as de Supervi si 6n

I nfornme de Deficiencias del Proyecto

Acci ones Correctoras




Procedi mento | C CONSULTORIA S.A. DE C. V. Ver si on:
De Cal i dad

Pagi na: 2 de 2
PC- SP- 02 Supervi si 6n de Proyect os
Fecha:

D agrama de Flujo 1

Asi gnaci 6n del
Proyecto

" v
Andl i sis del

Programa de
Trabaj o |

S v

Prog. De
supervi sion y
el abor aci 6n de
hoj a de
supervi si 6n

I

Visitas al
Proyecto

5 v

Revi si 6n de

i nstrucci ones
t écni cas del
servicio

v

49
50
\/




Procedi m ento | C CONSULTORIA S.A. DE C. V. Ver si on:
De Calidad
Pagi na: 3 de 3
PC- SP- 02 Supervi si 6n de Proyect os

Fecha:

7 i

El abor ar

i nforme con
defi ci enci as
encontradas y
propuesta de
nmej or as

—

Entrega de inforne
a la Division
i nvol ucrada

0 4

Segui m ento de
| as acci ones
correcci ones

10y

I nfornme Final de
—»| | a Supervi si 6n >

Se han
segui do
correctanmente
| as

i nstrucci one

S

FI N




Procedi m ento | C CONSULTORIA S.A. DE C. V. Ver si on:
De Calidad
Pagi na: 4 de 4
PC- SP- 02 Super vi si 6n de Proyect os
Fecha:
Punt o
Preonce Ent r ada Eth)alrpoaCseSdoeI Responsabi | i dades: Sal i da
So:
Ej ecuci 6| Decis| I nplica|lnforma
n i on do ci 6n
Pl an de|Asi gnaci 6n |Director Supervi s Progra
1 trabaj o del|del del or del ma de
proyecto Proyecto Proyecto Proyect o trabaj
0
Programa delAnalisis Supervi s
2 trabaj o del or del
programa defproyecto
trabaj o
Programa de |Supervis Directo|Progra
supervi si 6n |or del r del ma de
Y proyecto Pr oyect |Superv
3 el abor aci 6n o] i si on,
de hoj a de Hoj a
supervi si én de
superv
i sion
Programa deVisitas al|Supervis Enpl ead
4 super vi si Onjpr oyect o or del os del
proyect o pr oyect
0
Revi si 6n de |Supervi s Empl ead Hoj a
| as or del os del de
5 i nstrucci on [proyecto pr oyect superv
es técnicas 0 i s16On
del
servicio




Procedi m ento | C CONSULTORIA S.A. DE C. V. Ver si on:
De Calidad
Pagi na: 5 de 5
PC- SP- 02 Supervi si 6n de Proyect os
Fecha:
Se han Super
segui do Vi sor
correct anen del

6 te | as proye
i nstruccion cto
es
Sl : Paso 10
NO Paso 7
El abor ar Supervi s Directo|l nforn
i nforme con |or del r del e con
defi ci enci a |proyecto Proyect |defi ci
S 0 enci as
encont r adas encont

7 v radas
pr opuest a y
de nej oras propue

sta de
nmej or a
S
8 Informe conEntrega de |[Supervis Directo|lnforn

defi ci enci ajinforne a or del r del e a

S | a Division|proyecto Proyect |Di vi si

encont radas| nvol ucr ada 0 on

y propuesta i nvol u

de nejoras crada
con
pr opue
sta de
nmej or a
S.

I nf or me alSegui m ent o [Supervi s Directo

9 Di vi si 6n te | as|or r del

i nvol ucradafacci ones Pr oyect

con correctivas 0

propuest a

de nej oras.

10 El abor aci 6n |Supervi s Directo|l nforn
de Infornelor del r del e.
final de|Proyecto Pr oyect
supervi si én 0
FI'N




De Cali dad

Procedi m ento | C CONSULTORIA S.A. DE C. V. Ver si 6n:

PC- SO 03

Pagina:1 de 1
SERVI CI OS DE OUTSOURCI NG
Fecha:

Cbj etivo y Finalidad:

Est abl ecer el método que utiliza |1 C CONSULTORI A
S.A. DE CV. para ofrecer el servicio de
Qut sourcing (subcontrataci 6n) a sus clientes.

Ambi t o de aplicaci 6n:

Di vi si 6n de Proyectos

Responsabi | i dad:

Cerente de Division

Cont eni dos:

Reportes.

Ot r os document os
pertinentes:

Manual de Cal i dad

Docunent aci 6n gener ada
(Regi stros de Calidad):

Propuesta Econdni ca
Hoj as de Recepci 6n de Personal, material es.
Hoj a de Supervi si én




Procedi m ento
De Cali dad

PC- SO 03

| C CONSULTORIA S. A DE C V.

SERVI Cl OS DE OQUTSOURCI NG

Ver si on:
Pagi na: 2 de 2

Fecha:

Di agrama de Flujo

Oerta para
servicios de
Qut sour ci ng

v

Anal i si s de
solicitud de
Qut sour ci ng

v

La enpresa
bri ndar ese
ti po de

servici 0?

El abor ar

propuest a
econon ca de
oferta




Procedi m ento
De Cali dad

PC- SO 03

| C CONSULTORIA S. A DE C V.

SERVI Cl OS DE OQUTSOURCI NG

Ver si 6n:
Pagi na: 3 de 3

Fecha:

I nt egr al

9

Equi pam ento de
oficina m entras
dura el servicio

Apr obaci 6n
de la
propuest a

Si

Solicitar al
Depto. Rec. Hum
Perfil es de
candi dat os

! v

Remtir perfiles
al proceso de
Recl ut am ento

Ti po de
Subcontra
t aci 6n

4_

Par ci al

—®




Procedi m ento

| C CONSULTORIA S. A DE C V.

Ver si 6n:

De Calidad
Pagi na: 4 de 4
PC- SO 03 SERVI Cl OS DE OQUTSOURCI NG
Fecha:
10
Ej ecuci 6n del
servicio
15
11 v
. Entrega de
Super vi si 6n del Recur so Humano
servicio al cliente

12

Esta de
acuerdo a

| as

i nstrucci one
s técni cas?

S

v

Fapturacién al
cliente

13 Entrega del
Servicio al
Cliente

¥

14

Fact ur aci on
al

cliente

FI N

FI' N




Procedi m ent o | C CONSULTORIA S.A. DE C V. Ver si On:
De Calidad
Pagi na:5 de 5
PC- SO 03 SERVI Cl S DE OUTSOURCI NG
Fecha:
Punt o
Prace| Entrada EtF;s}poe::seSdoel Responsabi | i dades: Sal i da
So:
Ej ecuci 6| Decis| I nplica|lnform
n i 6n do aci 6n
Oherta de CGer ent |[Docunen
servi ci os delEncar gad e de to de
Qut sourcing. [o de Divisi |oferta
Recepci 6n Comer ci a on
y/ o conprall i zaci 6n
de ofertas.
Docunmento |Anélisis de|Gerent e Cerente
de oferta |[solicitud delde Fi nanci
Qut sour ci ng. [Di vision ero
Se anal i za
la oferta de
acuerdo a la
rent abi | i dad
y las I|ineas
de negoci o
de | a
enpr esa
Docunento [La enpresa Cer ent
de oferta [se dedica a e
bri ndar ese Cener a
tipo de I
servi ci 0?
SI : Paso 4
NO Fin
El abor ar Encar ga Bor r ado
pr opuest a CGerente do de r de
econom ca de|de Coner ci propues
of erta Di vi si 6n al i zaci ta
on
Borrador delApr obaci 6n Docunen
propuesta [(de |la to con
pr opuest a? fﬁrgg apr obac
S| : Paso 6 divi s ion de
NO Fin i 6n propues
ta.




Procedi m ent o | C CONSULTORIA S.A. DE C V. Ver si On:
De Calidad
Pagi na: 6 de 6
PC- SO 03 SERVI Cl S DE OUTSOURCI NG
Fecha:
Docunento (Solicitar al|Depto. Cerente Expedi e
con Dept o. Recur sos de nte de
6 apr obaci 6n |Recur sos Hurmanos Divisio candi da
de Hunmanos, n t os
propuesta [perfiles de
candi dat os
Remtir Acci one
perfiles al s del
proceso de CGerente per sona
7 recl ut am ent gggh?éos de I
0 o HUMBNOS Divisio apr obad
sel ecci 6n n 0
del
per sonal .
8 Docunento [Ti po de Per sonal Docunen
con subcontratac [subcontr to
apr obaci 6n | 6n. at ado especi f
de | NTEGRAL: i cando
propuesta [Paso 9 ti po de
PARCI AL: subcont
Paso 15 rataci o
n.
Docunent o [Equi pam ent o |Dept o. Cerente Equi po
9 especi fi canfde of i ci na|De de de
do tipo dementras Conpr as Divisio of i ci na
subcontrat aldur a el n
ci on. servicio
| NTEGRAL
10 Equi po delEj ecuci 6n Real i za
of i cl na del servicio ci on
Per sonal del
subcontr servi ci
at ado 0.
11 Supervi si 6n | Supervi s Cerent [l nforne
del servicio [or del e de |[de
servicio Di vi si |supervi
on si on.
12 Regi strar Coor di na Gerent |I nforne
resul tados y|dor de e/ de
cerrar | al Cal i dad Jefe |Accion
Acci on de Corr ect
Correctiva |/ Ar ea iva /




Procedi m ent o | C CONSULTORIA S.A. DE C V. Ver si On:
De Calidad
Pagi na: 7 de 7
PC- SO- 03 SERVI Cl OS DE OQUTSOURCI NG
Fecha:
Acci on area |iva /
Preventiva Acci 6n
Pr event
iva
13 Entrega del|Cerente Cerente
servicio al [de Cener al
cliente Di vi si 6n
14 Fact uraci 6n |Depto. Cerente Factura
al cliente Cont abi | de s por
i dad Divisio cobr ar
n
15 Docunento |Entrega de|Gerent e Dept o. Hoj a de
especi fi can|Recur so de De recepci
do tipo deHumano al |Di vi si 6n Recur so on del
subcontratalcliente S per sona
ci on. Hurmanos I
PARCI AL subcont
r at ado.
16 Fact uraci 6n |Depto. Cerente Factura
al cliente Cont abi | de S por
i dad Divisio cobrar
n
FI'N




PROCEDI M ENTOS DE APOYO



Procedi m ento
De Cal i dad

PA- RSC- 01

| C CONSULTORIA S.A. DE C. V. Ver si 6n:

Pagi na: 1 de 7

Recl utam ento, Selecciony
Contrat aci 6n de Personal . Fecha:

bj etivo y Finalidad:

sel ecci 6n y eval uaci én a fin de cubrir
perfil de los puestos de trabajo de
Consultoria y de los clientes.

| dentificar al Recurso Humano idéneo nediante | a

e
e

Anbi t o de apl i caci én:

Depart ament o de Recursos Humanos de
IC Consultoria, S.A de C V.

Responsabi | i dad:

Cerente Cenera
Jef e de Recursos Hunmanos
Asi stent e de Recur sos Hunmnos

Jef es de Uni dad

Cont eni dos:

| denti fi caci 6n de candi dat os
Eval uaci 6n de candi dat os
Apr obaci 6n de candi dat os
Contr at aci on de Per sonal

O ros document os
pertinentes:

Manual de Bi enveni da

Docunent aci 6n gener ada
(Regi stros de Calidad):

Requeri m ento de personal.
Forrmul ari o de solicitud de enpl eo.

Formul ari o de entrevi sta.

Acci ones de persona




Procedi m ento

| C CONSULTORIA S.A. DE C. V.

Ver si 6n:

De Calidad
Pagi na: 2 de 7
PA- RSC- 01 Recl ut am ent o, Sel ecci 6n vy
Contrataci 6n de Personal . Fecha:
D agrama de Flujo
1

Requerim ento de

per sonal

2 v

Perfil de plaza
s v
> Busqueda en | a
<::::> base
propuest a
9 5 Si
Convocar Sel ecci onar
P candi dat os candi dat os
—>
X . — Resul t ado
10. Recopi | aci 6n 6. Eval uaci 6n de | as
de solicitudes Psi conetrias —»| Eval uaci o
nes

e}

No

7. Conpletar la

docunent aci on

v

For nul ari

8. Entrevista de
candi dat os

o de _
entrevi st
a

v




Procedi m ento | C CONSULTORIA S.A. DE C. V. Ver si 6n
De Cal i dad
Pagi na: 4 de 7
PA- RSC- 01 Recl ut am ent o, Sel ecci 6n vy
Contrat aci 6n de Personal . Fecha:
63
62
12
13 NO
Per sonal no '
conforne |a
Aceptabl e — Eval uaci on-

14

Entrevi sta
con el Jefe
de Uni dad

15

l

(4
satlsfacto
ria Ia_
entrevista

?

NO

CONSULTORI A?




Procedi m ento | C CONSULTORIA S.A. DE C. V. Ver si 6n:
De Cal i dad

Pagi na: 5 de 7

PA-RSC- 01 Recl utam ento, Selecciony
Contrataci on de Personal . Fecha:
64
63
|

Present ar Aut or i z?ci on de -
candi dat os al acci 6n de 'g‘gc' on
cliente per sonal per sonal

!

Di stribuci 6n de
acci on de Pnal .

NO
Si Cont r at aci 6n
<+ 18. Acep del personal
t aci 6n
cliente
?
| nducci 6n al Eval o
per sonal val uaci on
—p —| de
¢ I nducci 6n
23
Segui m ent o del
personal por Fi cha de
uni dad I — | control
v Eval uaci 6n

24. Es
Acept abl e
el personal ?

No

FI' N




Procedi m ento | C CONSULTORIA S.A. DE C. V. Ver si 6n:
De Cal i dad
Pagi na: 6 de 7
PA- RSC- 01 Recl ut am ent o, Sel ecci 6n vy
Contrat aci 6n de Personal . Fecha:
Entral gt apas del P Re bi | i dades: salid
da pas de r oceso sponsabi | i dades: al i da
Ej ecuci ¢|Deci si on|l npl i cad| | nf or mac
n (o] i 6n
1 Requerim ento de Jefe de Asi st ent
per sonal Uni dad e RRHH
Jefe de .
i . Asi st ent
) Perfil de la plaza| unidad o RRHH
3 Busqueda en I a Asi st ent
Base de Dat os e RRHH
2
4 gia):/ gropuest as” ‘]eR]I;eHﬂe ‘]Sf-ed dde
NO= 9 nida
Sel ecci onar .
i Jefe de Asi st ent
5 candi dat os. CRHH o RRHH
6 Eval uaci 6n de | os Asi st ent Resul t ado
candi dat os, por e RRHH de las
nmedi o de de eval uaci on
Pruebas es
Psi col 6gi cas.
7 Conpl et ar :
docunent aci 6n AZ' SR}Qﬁﬂt
per sonal
8 Entrevista de _ Fornul ari o
candi dat os Jefe de Asi st ent de _
RRHH e RRHH Entrevi sta
S
9 Convocar a | os Asi st ent
candi dat os Vi a e RRHH
t el ef 6ni ca o]
tel egrama
10 Recopi | aci 6n de Asi st ent
Sol i ci t udes e RRHH
i 2
11 gisqz/scandl dat 0s? Jef e de Asi st ent
NO=9 Uni dad e RRHH
12 ¢Es conforne la Jefe de|Asistent




Procedi m ento
De Cal i dad

| C CONSULTORIA S.A. DE C. V.

PA- RSC- 01

Recl ut am ent o,
Contrat aci 6n de Per sonal

Sel ecci 6n y

Ver si 6n:

Pagi na: 7 de 7

Fecha:

Eval uaci 6n? RRHH e RRHH
Sl =14
NO=13
13 Ar chi var en .
Per sonal no AZ'%Eﬁﬂt
contratabl e
14
Entrevista con Jl_?rfieda{jde
Jef e de Uni dad
15 Es candi dato
satifactorio? Jefe de
Sl = 16 Uni dad
NO=B
16 ¢Es personal para
| C CONSULTORI A? Jefe de
Sl =C RRHH
NO= 3
17 Present ar
candi dat os aJefe de Jefe de
cliente RRHH Uni dad
18 ¢Aceptacion de
parte del cliente
de 1|os candidatos
envi ados?
Sl= 22
NO= 3
19 Aut ori zaci on de Cerente Acci 6n de
Acci on de|Jef e de|l general |Asi stent per sonal
Per sonal , par al RRHH /Jefe de| e RRHH
personal de IC uni dad
20 Di stribuci 6n de
éCCIén | de
er sonal , a ;
Expedi ent e, Ag'%kﬁﬂt
Cont abi | i dad, Jefe
de  Unidad y
Adm ni st raci 6n
21
Cont r at aci 6n del Jefe de Asi st ent
Per sonal RRHH e RRHH




Procedi m ento | C CONSULTORIA S. A DE C V. Ver si 6n
De Calidad
Pagi na: 8 de 7
PA- RSC- 01 Recl ut am ent o, Sel ecci 6n vy
Contrat aci 6n de Personal . Fecha:
22
| nducci 6n .
Ami I Jefe de Asi stent| Jefe de
Técni ca/ Adm ni stra .
tiva al personal RRHH e RRHH | uni dad
23 Segui m ent o al Fi cha de
personal sobre |a Contro
i nducci 6n, de Jefe de
parte de |la Unidad uni dad
respectiva
24 Per sona
acept abl e? _
. . Jefe de Asi st ent
Si= Fin RRHH e RRHH
No=3

FI N
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De Calidad
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PA- CP- 02 CAPACI TACI ON DE PERSONAL
Fecha:
Det erminar | as necesi dades del personal que | abora
en |.C. Consultoria, en materia de ensefianza y

Obj etivo y Finalidad: formacion para satisfacerlas, con el fin de
sol uci onar probl emas puntual es de desenpefio por
puest o, asegurando que todas las tareas se
realizan con el maxinbo grado de eficacia
oper ati va.

Ambi to de aplicacion: | c consultoria, S.A de C V.

Responsabi | i dad:

Jef e Recur sos Humanos
Asi stente de Recursos Hunanos

Jef es de Uni dad

Pl ani ficaci 6n de | a Capacitaci én

Cont eni dos: I mpartici6n de | a Capacitaci6n
Regi stro de | a Capacitaci én
Pl an de Capacitaci 6n

Ot r os document os/Si stema de Eval uaci 6n de Enpl eados

pertinentes:

Det ecci 6n de necesi dades de Capacitaci 6n ( DNC)

Docunent aci 6n
gener ada (Regi stros
de Cal i dad):

Pl an de Capacitaci on

Li sta de Control de Necesi dades de Capacitaci 6n
Regi stros de Cursos Real i zados

Fi cha I ndividual de Capacitacién

Fi cha de Curso

Ficha de Evaluacién de de

la Eficacia

Capaci t aci on.

| a
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CAPACI TACI ON DE PERSONAL

Ver si on:
Pagi na: 2 de 2

Fecha:

D agrama de Flujo

1

Requerim ento de | os
Gerentes y/o clientes

para capacitaci 6n de
Ml padneg

2 v

El aborara DNC

5 v

El aboraci 6n del Plan de
capaci taci 6n

—>
No
.Se aprueba el
Pl an de
Capaci t aci 6n2
5 Si
Cesti 6n de | os
cur sos
6 v
Cesti 6n financiera
—p
No I nanci am ent

apr obado?

Si
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Fecha:

8

Desarrollo de la
capaci taci 6n

o

Registro y contro
de | os cursos
real i zados y

eval uaci 6n de | a
capaci taci 6n

i noartida

!

FI N
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SRl Et apas de
Proceso: ili : '
Ent r ada S e Responsabi | i dades: Sal i da
Ej ecuci 6 |Deci si 0| npli cad|l nform
n n 0 aci on
Inicio
Requerim ent o
de Cerentes y/o
1 clientes par a
capaci taci 6n de
enpl eados
Det ecci On de
| as necesi dades Ger ent es
de (:apa(:i‘]efe de Jefes
2 t aci 6 Recur sos
aci on POr L imanos de
nmedi o de | os Uni dad
CGer ent es
Li sta delEl aboraci 6n del Plan de
Control |Pl an de Capacita
de Capaci taci 6n Jefe de Ger ent es ci on
3 Necesi da Recur sos Jefes (borrado
des de Hunmanos de area r)
Capacita
ci on
Plan del¢Se aprueba el Pl an de
Capaci t a|Pl an de Capacita
1 ci on Capaci t aci 6n? Ger ent e ci 6n
Si = Paso 5 Cener al apr obado
No = Paso 3
5 Gestion de |os
cur sos
Gestion
6 financiera
v Fi nanci am ent o
apr obado
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Desarroll o de
| a capacitacion
Regi stro y Fi chas
cont r ol de 1|os No. CCD
Cur sos . REG...
sem nari 0os Jefe de QS'Steﬂé | nf or ne
i nt er nos Recur sos Recur Sos Cener a
real i zados, yHumanos HUMBNOS
eval uaci 6n de
| a capacitacion
i npartida
Fi n
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PA- CEP- 02 Conpras y Eval uaci 6n de
Pr oveedor es Fecha:
Est abl ecer paranetros bajo |os cual es se pueda

. _ eval uar a |los proveedores de bienes 'y

(oj etivo : servicios, con el fin de seleccionar de éstos

y servicios adquirir.

un grupo que cunpla con |os requerimentos de
| a enpresa en cuanto a la calidad de | os bienes

Anbi t o de aplicaci 6n

exceptuando | as conpras de caja chi ca.

Toda |as conpras que realiza |I.C. Consultoria,

Responsabi | i dad:

CGerente de Divisioén

Asi stente de Division

pertinentes:

Preventi vas

Procedimento General de Calidad PE-NC-02 No
Conf or m dades, Acci ones Correctivas y
Cont eni dos: Pr event | vas
Li sta de Proveedores Honol ogados
q Procedimento General de Calidad PE-NC-02 No
Qtros document os Conf or ni dades, Acci ones Correctivas y

Docunent aci 6n gener ada

(Regi stros de Calidad):

Li sta de Proveedores Honol ogados
Regi stros de la calidad de | os proveedores
Or denes de Conpra

Cuestionari o de Eval uaci 6n de Proveedores
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Diagrama de Flujo

1. Identificar
necesi dades de conpra

'

2. Sel ecci 6n del <
pr oveedor

* l No

sl nclui do
Li sta de
Pr oveedor es

5. ¢Proveedor
i storico?

Si

S

S

6. Envi ar
—» Cuestionario de
Eval uaci 6n

8. Inclusioén en
la lista de —

pr oveedor es
[ 1 pu

l No

9. Solicitud y
—®| analisis de ofertas

~ ¢Respues
sati sfactoria?

c
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Ver si on:

Pr oveedor es

Compras y Eval uaci 6n de

Pagi na: 3 de 3

Fecha:

10. Emi si on,
revision y envio de
la Orden de Conpra

'

11. Recepci 6n de
pedi do materi al es
| servicio

. ¢Pedi do
Conf or ne?

13. PRE-02-02 No
Conf or m dades,
Acci ones
Correctivas y

17. Entrada de
material o0 servicio

l

14. Recl anaci 6n al
pr oveedor

»

18. Archivo de
regi stros de No
Conf or ni dades (en
caso de existir)

FI' N

15. ¢ Se
acepta el
oduct 0?7

16. Devol uci 6n

del proveedor
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Ver si on

Compras y Eval uaci 6n de
Pr oveedor es

Fecha:

Pagi na: 4 de 4

Punt o
en

Pr oceso [Ent r ada

Et apas de
Proceso

Responsabi | i dades:

Sal i da

Ej ecuci 6 [Deci si
n on

I mpli cad
o

| nf or maci
on

Identificar |as
necesi dades de
conpr as

Ger ent e
de
Di vi si 6n

Jefe de
conpr as

Sel ecci onar
pr oveedor

Ger ent e
de
Di vi si 6n

Li sta de
Pr oveedo
res
Honol oga
dos

¢El proveedor
sel ecci onado
esta i ncluido
en |la Lista de
Pr oveedor es
Honol ogados?:
Por anti guedad
de mas de 1 afo
0 entrega de 3
pedi dos
conf or ne

Por responder
sati sfactori ane
nte al 60% de
un Cuestionario
de Eval uaci 6n
Si = Paso 9

No = Paso 4

CGer ent
e de
D vi si
on

Jef e de
Conpr as

pr oveedor
est a
certificado o
en proceso de
Certificacion
| SO 90007

Si Paso 8

No Paso 5

Ger ent
e de
Di vi si
on

Jefe de
Conpr as

Regi st
r os
del
Provee
dor
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Regi stro |¢Se puede
s del consi der ar Cer ent
5 pr oveedo |pr oveedor e de Jefe de
r hi st 6ri co? Di vi si |Conpras
Si = Paso 8 on
No = Paso 6
Envi ar Cuest i
Cuestionario de Jefe de SEreSL onari o
6 Eval uaci 6n al Conpras  |Di Vi si de
pr oveedor mp on Eval ua
ci 6n
Cuestion |¢Exi ste un 60% Jef e
ari o de |([de respuestas e Gerent e
7 Eval uaci [satisfactorias? Conor a de
on Si = Paso 8 s MPrain visi on
No = Paso 2
I ncl usi 6n del Lista
proveedor en |la de
Li sta de Provee
Pr oveedores Cer ent dor es
3 Honol ogados una [Jefe de [e Sﬁrente Honol o
vez recibidos Conpras |Genera Di Vi si én gados
| os registros I
j ustificativos
del criterio de
honol ogaci én
9 Ofertas (Solicitud y
de | os analisis de |as Jefe de Sﬁrente
proveedo jofertas de | os [Conpras Di Vi si 6n
res pr oveedor es
10 Em sion y
revision de la Ger ent COr den
Orden de Conpra [Cerente o Gerente de
(mMninmo 3) con |[de Cener a de Conpr a
t odos sus dat os DivisiénI Di vi si 6n
t écnicos y
conerci al es.
11 Recepci 6n de
| os gienes o égfe de Cerente
P npr as de
servici os Di Vi si 6n
sol i citados
12 Orden de |(El pedi do es Cerent Jefe de
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PA- CEP- 02 Conpras y Eval uaci 6n de
Pr oveedor es Fecha:
Conmpra [confornme? e de [Conpr as
Si = Paso 16 Di vi si
No = Paso 13 on
13 Procedi m ent o
General de
Cal i dad PE- NC-
02 No
Conf or m dades,
Acci ones
Correctivas y
Preventi vas
14 Ef ectuar | a
recl anmaci on al CGer ent e
pr oveedor ‘égf er gg de
(verbal o mp Di vi si én
escrita)
15 .Se acepta el Respon Jefe de
material / sabl e Conpr as
servi ci 0? de
Si = Paso 17 D vi si
No = Paso 16 on
16 Devol uci on del Cer ent Cer ent e
materi al / Jefe de [e de Cener al
servicio al Compras |Di vi si
pr oveedor on
17 Dar ingreso al Firma
producto o v
aceptar el sell o
servicio en la
Ger ent fact ur
Jefe de [e de ngrente a del
Conpras |Di vi si S . .. [provee
an Di vi Si On dor en
sefal
de
conf or
m dad
18 Ar chi vo de
. Ger ent
regi stros de No
Coltor i dades  lehe 92 8 o o ont s
(Un 15% de np on
pedi dos No
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Compras y Eval uaci 6n de
Pr oveedor es

Ver si on:

Pagi na: 7 de 7

Fecha:

Conf ornes en el
pl azo de 1 afo
i mpl i carén el
retiro del
Proveedor de | a
Li sta de

Pr oveedor es
Honol ogados)

19

Fi n
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PA- CFD- 04

Pagina: 1 de 1
Control y Flujo de la

Docunent aci 6n Fecha:

bj etivo y Finalidad:

Asegurar que |a docunentaci 6n rel aci onada con el
Sistema de Gestion de Calidad, se encuentre
accesi bl e en t odo noment o, par a | os

i nterventores del proceso de cada activi dad.

Anbi t o de aplicaci 6n

Toda | a docunentaci 6n rel aci onada con el Sistem

de CGesti on de Calidad.

Responsabi | i dad:

Gerente Genera
Coor di nador de Cal i dad
Cerente de Division

Jef e de area

Cont eni dos:

El abor aci 6n de Docunentos de Cali dad
Modi fi caci ones a | os Docunent os de Cali dad

Di stribuci 6n de Docunentos Externos y Calidad

Manual de Cali dad
Gt r os docunent os Li sta de Docunmentos de Cali dad
pertinentes: Li sta de Document os Externos

Li sta de Control de Distribucion

. Li sta de Docunmentos de Cali dad

Docunent aci 6n gener ada
(Regi stros de Li sta de Docunent os Externos
Cal i dad): Lista de Control de Distribucion

Hoj a Control de Canbi os
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De Cal i dad
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PA- CFD- 04 Control y Flujo de |la
Docunent aci 6n Fecha:
Di agrama de Flujo
Docunent aci 6n | nterna Docunent aci 6n Ext er na

la. Recepci 6n del Docunento Técnico

Llegal | Reglanmentario / Conercial

1. ldentificacion de |la necesidad 2a. Conuni caci 6n al Responsabl e
de el aboraci 6n/ nodificaci 6n de de Calidad
un docunento del Sistema de

Cal i dad | é
+ 3a. Inclusion en la

2. El aboraci 6n/ nodificaci 6n del Docunento Lista
> de Docunentos Externos

Li sta de
Docunent os
Ext er nos

3. Revi si ()n'del docunent o

. ¢,Docunent
correcto?

4a. ¢Deseo distribuir
la I nformaci 6n

No
No

Si

|5. Apr obaci 6n del Docunent o |

Li sta de
Docurent os de
6.1 ncl usi 6n del Docurmento en |la Lista > Cal i dad

de Docunentos de Calidad

v

7.1dentificar la natural eza del canbio en
docunent os nodi fi cados

v

8. Est abl ecer destinatarios en base a
| a Lista de Control de Distribucion.

Hoj a de
Control de
canbi os

9. Realizar la
di stribuci 6n del <
Document o

®
81

82

Hoj a de
Cont r ol
de

canbi os
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PA- CFD- 04 Control y Flujo de la
Docunent aci 6n Fecha:
81
82
Si .
10. ¢Sustituye a otro
Docunent 0?
A 4 Li sta de

11. Actualizar la
Lista

12. Elimnar o
identificar el
Docunent o obsol eto

Contr ol
Di stribuci 6n

de

v

13. Archivar el

—— | Docunento

FIN
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Docunent aci 6n Fecha:
Ent r ad [Et apas del Responsabi | i dades: Sal i da
a Proceso
Ej ecuci 6n [Deci si 6 || nplicad || nf orm
n (0] aci on
I dentificaci 6|Coor di nado Cer ent e
n de |l a r de Jefe
necesi dad de [Cal i dad de
el aborar un di vi si 6n
Docunent o de ar ea
Cal i dad:
Manual de
Cal i dad
Procedi m ent o
s General es
de Cal i dad
I nstructivos
de Trabajo
El aboraci 6n |Gerente / Coor di na Docunent o
del DocunentolJefe de dor de de
di vi si 6n / Cal i dad Cal i dad
ar ea (borrador
Docune [Revi si 6n del |[Coordi nado Gerent e
nto de Docunento de | de Jefe
Cal i da |Cal i dad Cal i dad de
d di vi si 6n
(borra area
dor)
Docune [(El docunent o Coordi n Cer ent
nto de les correcto? ador de e /
Cal i da |Coherente con Cal i dad Jef e
d di sposi ci ones de
(borra |l egal es di vi si
dor) \vi gent es on /
Si = Paso 5 ar ea
No = Paso 2
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De Cal i dad
Pagina: 5 de 5
PA- CFD- 04 Control y Flujo de la
Document aci 6n Fecha:
Docune |Apr obaci 6n Cerente Coor di [Docunent
nto de |[del Docunent o|General 6 nador |0 de
Cal ida [de Calidad ( [Gerente de de Cal i dad
d en el caso del|D vi sion Cal i da
(borra |nodi ficaci 6n d
dor) se hara por
la m sma
funci 6n que
aprobd | a
edi ci 6n
ant eri or)
| ncl usi 6n del |Coor di nado Cerente |Gerent |Li sta de
Documento en | de Jef e e Docunent
| a Lista de |Calidad de Gener alos de
Docunent os de di vi si 6n |l Cal i dad
Cal i dad ar ea
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De Cal i dad
Pagi na: 6 de 6
PA- CFD- 04 Control y Flujo de la
Docunent aci 6n Fecha:
7 I dentificar [Coordi nador Cerente Hoj a de
| a de Cal i dad Jefe Cont r ol
nat ur al eza de de
del canbio di vi si 6n Cambi os
en ar ea
docunent os
nmodi fi cados
8 Li sta [Establ ecer Coor di nador [Gerent e |Gerent e
de destinatari olde Calidad |General Jef e
Contro |s del de
| de Docunent o di vi si 6n
Distri ar ea
buci 6n
9 Lista [Realizar |a [Coordi nador Cer ent e Li sta de
de di stri buci 6n|de Cal i dad Jef e Cont r ol
Contro |[de copi as Cerente de de
| de control ada |de divisidn di vi si 6n D stri buc
D stri |de | os ar ea i on
buci 6n [Docunento a
Sus
destinatario
S
10 Docune |¢El Coordi n Cer ent
nt o de |[Docunent o ador de e /
Cal i da [sustituye o Cal i dad Jef e
d/ Técn |nodi fica a de
i co otro Cer ent e di vi si
anterior? de on /
Si = Paso 11 di visi 6 ar ea
No = Paso 13 n
11 Docune [Act ual i zar Coor di nador Cer ent e Li sta de
nto de |l a de Cal i dad Jefe Docunent o
Cal i da |correspondi el de area de s de
d/ Técn nte Lista di vi si 6n Cal i dad
i co i ncl uyendo area
el nuevo Li sta de
docunent o Docunent o
con su fecha S
de entrada Ext er nos
en vi gor.




12 Elimnar, o |Gerente / Coor di na
i dentificar [Jefe de dor de
cl aranente [divisioén / Cal i dad
cono ar ea
SUSTI TUl DO
POR, el
docunent o
obsol eto

13 Ar chi var el [Coordi nado CGer ent e
Docunent o r de Jef e

Cal i dad / de
Cerente de di vi si 6n
di vi si 6n ar ea

FI N
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De Calidad
Pagina: 1 de 1
PA- CR- 05 Control de Registros
Fecha:
Definir los aspectos que se deben

bj etivo y Finalidad:

consi derar en relacion al registro de |as
operaci ones de |a enpresa, conprendidas
dentro del Sistema de Gestién de Calidad,
detecci 6n de sus necesidades, disefio y
responsabl e del registro, tienpo de
archivo e inclusion en lista de control
de registro.

Anbi t o de aplicaci 6n

Todas | as secciones de |la enpresa de |.C
Consul toria, en las que se realicen
oper aci ones conprendi das en el Sistema de
Cestidn de Calidad y que se haya
consi derado necesari o registrar.

Responsabi | i dad:

Coor di nador de Cal i dad
Cerent es de division

Jef es de area

Cont eni dos:

El aboraci 6n de Regi stros de Cali dad

Modi fi caci ones de | os Regi stros de
Cal i dad

Gt r os docunent os
pertinentes:

Manual de Cali dad

Docunent aci 6n gener ada

(Regi stros de Calidad):

Lista de Control de Registros de Calidad

Hoj a de control de nodificaci ones
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PA- CR- 05

Control de Registros

Ver si o6n: 0
Pagi na: 2 de 2

Fecha:

Di agrama de Flujo

[1. I ni ci o 1

L

2. ldentificar la
necesi dad de registrar
una activi dad

3. ¢(Existe el
formato de
regi stros?

i Si

\ 4
4. Definir 5. Designar responsable
formtoy [P de archivo
codificarlo

'

6. Establ ecer tienpo de
ar chi vo

!

7. Actualizar |istado de
Control de registros de
Cal i dad

|

8. Archivar |istado de
control de registro de
cal i dad
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Fecha:

Si

9. Regi stro
| nformatico?

10. Realizar copias

de seguri dad

11. Archivo de

registro

I

»| 12. Fin
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PA- CR- 05 .
Control de Registros Fecha:
PROCESO| ENTRADA ETAPAS RESPONSABI LI DADES: SALI DA
EJECUC | DECI | MPLI CA | | NFORVA
| ON S| ON DO Cl ON
1 I nicio del
proceso
asi gnado
para | os
regi stros
2 Se Cerente Cerente
identifica |/ Jefe de
nlas de area Gar ant i
necesi dade a de
s de Cal i dad
regi strar
una
acti vi dad
3 Se revi sa CGerente CGerente For mat o
| a [ Jefe de de
exi stencia |de éarea Garant i registro
de un a de
formato Cal i dad
par a
regi stros.
Si = Paso
5
No = Paso
4
4 Defi ne el Cer ent Cerenci | Gerente | Formato
formulario | e / a de de de
de Jefe area Garanti |registro
regi stros de a de s
ar ea cal i dad
5 Desi gna Ger ent Cerente
r esponsabl e/ [/ Jefe
e de Jefe de
archivo de cal i dad
ar ea
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PA- CR- 05 .
Control de Registros Fecha:
6 For mat o Se Cer ent Cerente
de est abl ece e / de
registro |el tienpo Jefe Gar ant i
de archivo | de a de
dependi end | area cal i dad
ode la
necesi dad
gue pueda
cubrir en
dado
monento | a
i nf or maci 6
n
regi strada
7 Format o Actualizar |Gerente CGerente For mat o
de | i stado de |de [ Jefe actualiz
Cont r ol control de |Garanti de area ado de
de regi stros a de contro
registro |de calidad |Calidad de
S i ncor poran registro
do | os S
nuevos
regi stros
8 Archi va el Cer ent
format o e de
ori gi nado Gar ant
par a ia de
control de | calida
registros d
9 ¢(Registro CGerente CGerente |¢Registr
informatico |/ Jefe de o]
? de area Garantia |infornmat
Si = Paso de ico?
10 calidad |Si =
No = Paso Paso 10
11 No =
Paso 11
10 Real i zar CGerente
copi a de | Jefe
seguri dad de area
11 Archivo de |Gerente
registro | Jefe
de area
12 Fi n




SIMBOLO

C

SIMBOLOGIA IBM UTILIZADA.

REPRESENTA

Inicio, fin, se utiliza para iniciar el
procedimiento, se ocupa para indicar cuando las
acciones pasan de una unidad a otra, cuando
interviene el jefe o encargado de alguna area.

Accién, operacidn, paso, actividad, etc.
Indica las acciones que realizan las unidades o
personas involucradas en el procedimiento.

Documentos, registros, etc.

Aparece por primera vez cuando este es
elaborado o por segunda O m a4s veces en el
diagrama.

Decisidén o alternativa.

indica un punto dentro del flujo en donde se
debe tomar una decision entre dos © mas
alternativas.

Conectores de salida y entrada entre renglones
de la misma pagina, en la que continua el
diagrama del flujo.

Conectores de entrada y salida entre renglones
de la misma pagina a otra, en la que continua
el diagrama de flujo.



ANEXO No 10
GLCSARI O



G GLOSARI O DE TERM NOS

Aseguraniento de la calidad: Conjunto de acciones planificadas y
sistemati cas que son necesarias para proporcionar |a confianza
adecuada de que un producto o servicio satisfara |os requisitos

dados sobre | a calidad.

Calidad: Es la aptitud que tiene un producto o servicio para
| ograr satisfacer |as necesidades del consumidor y en el que se
integran elenmentos, tales comp |la idoneidad de su wuso, la
aceptabilidad del consunmidor, la conform dad a especificaciones

y precios, entre otros.

Ciente: Toda persona o entidad que se ve afectada por |lo que
hago yo o hace la enpresa. Ya que el cliente puede ser interno o
externo a la organizaci6on y en anbos casos se catal ogan cono
enti dad que utiliza | os resul t ados del pr oceso,

i ndependi entenente si se obtiene o no dinero por el resultado.

Conpetitividad: Es |a capacidad que tiene una organi zaci 6n para

incrementar, consolidar y mantener su presencia en el mercado.

Control del proceso: Abarca las disciplinas, los controles, |os
aspectos de necanizacién, la integracion y todos |os denés

el ementos necesarios para asegurar que un proceso produzca



resultados virtualnente Ilibre de error, sin que tenga que

dependerse de | a inspeccidn

Eficacia: La contribucion de cada individuo al logro de |os

obj etivos de |la enpresa.

Eficiencia: Facilitar |a obtenci6n de |os objetivos deseados con

el mininmo coste posible.

Gestidon de Calidad: Actividades de la funcidn gerencial que
determinan la politica de calidad, los objetivos y las
responsabil i dades, y que se ponen en practica por nedios tales
cono la planificacion, control, aseguramento y el nmejoramento

de la calidad dentro del Sistema de Cali dad.

I mpl enentaci 6n: Planificar y / o puesta en narcha de una idea,

prograna, netodo o propuesta.

Kai zen: (Voz japonesa) Designa un nétodo de nejora continua de
la calidad en los sistemas de produccion. Se basa en el
sentimento de responsabilidad conpartida por todos |os mnienbros
del personal y en la aplicacion de una serie de técnicas de

trabaj o.



Manual de Calidad: Es la imagen docunental del Sistema de
calidad que la enpresa se da a si msma en aras a conseguir una
nejora en su productividad, dismnucién de sus costos y nejora

de su conpetitividad.

I ncluye el alcance del Sistema de Gestion de Calidad (SGC), |os
detalles y la justificacion de cual quier tipo de exclusion; |os

procedi m ent os docunentados o de referencia a ellos.

Manual de Procedimentos: Es l|la herramenta que sirve para
transmtir conpleta y efectivanente la cultura organizacional a
todo el personal de nuevo ingreso y docunenta |a experiencia

acumul ada por | a organi zaci 6n a través de | os afios.

Mej oram ento Continuo: Es nejorar un proceso, es canbiarlo para

hacerl o mas efectivo, eficiente y adaptable.

Normas |1SO Indican conmb se tienen que |levar acabo |as
di ferentes funciones a realizar, pero no qué proceso debe seguir
la enpresa para |llevarlas a la préactica de forma pernmanente vy
con éxito. Esto depende de l|a creatividad, iniciativa vy
experiencia que en el dia a dia se va adquiriendo tanto por

dirigentes cono por trabajadores.



Qutsourcing: (Voz inglesa) Es l|la subcontrataci6n por parte de
entidades, a otras enpresas especializadas en determ nadas
ar eas, para que gestionen algunas tareas de |a enpresa

contratante.

Es el uso de recursos exteriores a la enpresa para realizar
actividades tradicionalnmente ejecutadas por el personal vy

recursos internos.

Es cuando la organizacién transfiere |la propiedad de un proceso

de negoci o a un suplidor.

Politica de Calidad: Es el establecimento de |os estéandar de
calidad, aplicada a las actividades de cualquier enpleado,
calidad de productos o servicios que puedan satisfacer |as
exi gencias y expectativas de los clientes. Expresa el conprom so

por parte de | a enpresa.

Procedi mento: Es el tipo de plan que sefial a una serie de

| abores concat enadas que deberan realizarse de acuerdo a una
secuenci a cronol 6gi ca, con el propésito de al canzar | os

obj etivos previanente establ ecidos. Es |la forma especificada de

realizar una actividad o un proceso.



Miestra | os detalles de | as operaciones (el conp, cuando y quien
ha de efectuar |as acciones), representando la nejor forma de
hacer | as cosas para lograr una ninimzaci é6n de costos,

esfuerzos y tienpo.

Proceso: Gupo de tareas efectuadas en forma |06gica, nmediante
las cuales se proveen l|los productos y / o servicios a los

usuari os.

Sistema de Calidad: Conjunto de la estructura de organi zaci 6n de
responsabi | i dades, procedi m entos, de procesos y de recursos que

se establ ecen para Ilevar a cabo |a Gestién de |la Calidad.
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