UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
MAESTRIA EN CONSULTORIA EMPRESARIAL

CONSULTORIA SOBRE LA ESTRUCTURA DOCUMENTAL CON BASE EN LA
NORMA ISO 9001:2015 EN LA EMPRESA FUNERALES “EL PERDON”,
MUNICIPIO DE MEJICANOS

TRABAJO DE GRADUACION PRESENTADO POR:
MENDOZA DE HERRERA, SILVIA ELIZABETH

RIVAS DE SIGUENZA, XIOMARA IMELDA

PARA OPTAR AL GRADO DE

MAESTRA EN CONSULTORIA EMPRESARIAL

FEBRERO DE 2019

CIUDAD UNIVERSITARIA, EL SALVADOR, CENTROAMERICA



UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

AUTORIDADES UNIVERSITARIAS

RECTOR . LIC. ROGER ARMANDO ARIAS ALVARADO, M.Sc.

SECRETARIO GENERAL : LIC. CRISTOBAL HERNAN RIiOS BENITEZ

AUTORIDADES DE LA FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

DECANO © LIC. NIXON ROGELIO HERNANDEZ VASQUEZ
VICEDECANO © LIC. MARIO WILFREDO CRESPIN ELIAS, M.Sc
SECRETARIA . LICDA. VILMA MARISOL MEJIA TRUJILLO
ADMINISTRADOR ACADEMICO : LIC. EDGAR ANTONIO MEDRANO MELENDEZ
TRIBUNAL EXAMINADOR : LIC. DIMAS DE JESUS RAMIREZ ALEMAN, M.Sc.

ING. BLADIMIR ALY HENRIQUEZ MANCIA, M.Sc.

LIC. JULIO CESAR VALLE VALDEZ, M.Sc.

FEBRERO DE 2019

CIUDAD UNIVERSITARIA, EL SALVADOR, CENTROAMERICA



AGRADECIMIENTOS

A Dios todo poderoso, por darme la sabiduria y la fortaleza para finalizar con éxito, una meta més en

mi vida.

A mis padres, Pastor Mendoza y Ana Daysi Delgado por su amor incondicional y ser los pilares
fundamentales en mi formacion. A mis hermanas Susana y Beatriz por su carifio, afecto y por robarles
tanto tiempo de calidad. Agradezco a mi familia y amigos que han estado en cada momento de mi

vida.

A mi compafiera de tesis, Xiomara de Siglienza, por su perseverancia y motivacion en los momentos dificiles
del proceso de formacion. A los maestros que fueron nuestros mentores y en especial al MSc. Dimas de JesUs
Ramirez y MSc. Julio Cesar Valle, por orientarnos y asesorarnos de manera incondicional, en el proceso de

elaboracién de este trabajo.

Silvia Elizabeth Mendoza Delgado

A Dios por brindarme la fortaleza para alcanzar una meta mas en mi vida.

A mis Padres Griselda y Salvador por ser el mejor ejemplo de dedicacion y entrega, a mis hermanos
por su carifio incondicional, a mi esposo Rodrigo por el enorme sacrificio, paciencia y apoyo durante

mi proceso de formacion.

A mi compafiera y amiga Silvia por el esfuerzo realizado, a la Universidad de El Salvador y a los
Maestros que compartieron sus conocimientos especialmente al Msc Dimas de Jesus Ramirez y Msc

Julio Cesar Valle por su invaluable orientacion en la elaboracién del presente trabajo.

Xiomara Imelda Rivas de Sigiienza

Dedicacién especial a nuestro comparfiero Efrain que no logro concluir esta meta.



RESUMEN EJECUTIVO

La Organizacion Internacional para la Estandarizacion elabor6 la Norma de Sistemas de Gestion de
Calidad (SGC), reconocida internacionalmente por ser un referente normalizador. La norma 1SO

9001:2015, determina los requisitos para un Sistema de Gestion de la Calidad.

Dicha norma contiene los lineamientos para la adopcién de un Sistema de Gestién de Calidad que
contribuyente a que una organizacion mejore el desempefio global y la capacidad para proporcionar
servicios que satisfagan los requisitos del cliente, considerando que la prestacion de los servicios y
las personas que intervienen se desarrollan en el marco de un sistema estandarizado, evaluado y

mejorado constantemente.

La organizacion Funerales ““El Perdon™, tiene como actividad principal la prestacion de servicios
funerarios, los cuales representan un reto en la satisfaccion de los clientes, dada la naturaleza de los
servicios. Desarrollado la referida actividad durante dieciséis afios, pero no posee un Sistema de
Gestion de la Calidad que regule, sistematice y documente los procesos y procedimientos de los

servicios descritos en virtud de la eficiencia y la satisfaccion de los clientes.

En razén de lo expuesto anteriormente, existen los fundamentos necesarios para desarrollar la
propuesta denominada “Consultoria sobre la Estructura Documental con base en la Norma ISO
9001:2015 en la Empresa Funerales “El Perddn”, Municipio de Mejicanos”, con el propésito de la
elaboracion del diagnéstico que determine el grado de cumplimiento de los requisitos de la norma ISO
9001:2015, y sirva de insumo para la elaboracién de la propuesta sobre la estructura documental del
Sistema de Gestion de Calidad, recomendaciones y directrices para la implementacion, evaluacion y

seguimiento del mismo.

La investigacién utilizada en el desarrollo del presente estudio, corresponde al tipo descriptivo que
permiti6 establecer la situacion actual de la empresa respecto de la Norma objeto del estudio y
determinar la documentacion a elaborar para la organizacion, asi mismo se utilizd la investigacion

descriptiva para detallar los comportamientos observados durante el estudio.

Los Instrumentos empleados corresponden al Cuestionario basado en los requisitos de la norma ISO
9001:2015, la Guia de entrevista que contiene preguntas relevantes para la recoleccién de la
informacién y la Guia de Observacion para el estudio de procesos, procedimientos y actividades que

lleva a cabo la organizacion.



El diagnostico realizado refleja el cumplimiento de la organizacion respecto de las disposiciones de la
norma ISO 9001:2015, alcanzando una ponderacion del 19%, ubicandose dentro de la escala
propuesta unicamente como “existe”, lo que indica una brecha considerable en el cumplimiento,

evidenciando la necesidad de la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad.

Resultado del estudio se elabord la propuesta documental del Sistema de Gestion de Calidad
concentrada en el Manual de Sistema de Gestion de la Calidad que comprende la documentacion

relativa a Manuales, Procesos, Procedimientos e Instrucciones Técnicas.

La propuesta de la estructura documental supone la reestructuracion de los procesos Estratégicos,
Claves y de Apoyo, dado que se identificd dentro de la empresa que se encuentran implantados
parcialmente el proceso estratégico de Gestion de Planeacion Estratégica, de los procesos claves: la
Prestacion del Servicio Funerario y Gestion de Mercadeo y Ventas, y de los procesos de apoyo:
Gestion de Créditos y Cobros, Gestion de Compras y Gestion Financiera, por lo que dichos procesos
se estructuraron y alinearon a los requisitos de la norma ISO 9001:2015. Asi mismo, se incorpor6 en
la propuesta los procesos estratégicos de Gestidn de la Calidad y el proceso de apoyo de Gestion del

Talento Humano.

Derivado de los procesos que no se encuentran implantados o se encuentran de forma parcial, se
identifico la necesidad del surgimiento de nuevas responsabilidades en el marco del Sistema de
Gestion de Calidad propuesto, correspondientes al Gestor de la Calidad para el proceso estratégico
de Gestion de la Calidad y Gerente y Coordinador del Talento Humano, para el proceso de apoyo:

Gestion del Talento Humano.

Finalmente, con la estructura documental propuesta, la empresa debera desarrollar acciones para
implementar el Sistema de Gestion de Calidad con base a la Norma I1SO 9001:2015, tales como la
difusién, elaboracion de presupuesto de implementacién, cronograma de actividades y capacitacion,
incluyendo temas relacionados a gestion por proceso, auditorias del SGC, pensamiento basado en

riesgos, mejora, evaluacion por competencia y conocimiento.
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INTRODUCCION

La actividad funeraria constituye dentro de la historia de la humanidad un servicio indispensable para
el tratamiento del ser humano al fallecer. Las tradiciones practicadas en los diferentes continentes
como embalsamientos, incineraciones, colocacion de objetos preciados junto a los cadaveres,
ofrendas y sacrificios, denotan la importancia de brindar al fallecido la mejor despedida posible,
considerando que en diferentes culturas la muerte supone la transicion a una vida posterior,

prevaleciendo en los principales rituales la velacion, el entierro y el duelo.

Debido a la necesidad de facilitar y especializar los servicios, nacen las empresas funerarias que
ofrecen técnicas modernas de preparacion y conservacion de los cadaveres, asi como velaciones
personalizadas a las preferencias que tenia el fallecido o sus familiares. Inicialmente en El Salvador
las funerarias se encargaban principalmente de la venta de ataudes, debido a que la velacion se
realizaba en las casas de habitacion de los familiares, con las costumbres de repartir café, pan dulce,
tamales y caldos para los acompafantes, ademas no ofrecian el servicio de traslado del cadaver, dado
que los familiares preferian cargarlo en sus hombros; eventualmente dichas empresas empezaron a
ofrecer servicios de preparacion basica del cadaver (duracion de 24 horas) y velacion en capillas.
Actualmente se ofrecen servicios de embalsamiento, velacion en capilla, asesorias legales, traslados

del ser querido e inclusive servicios de edecanes que acompafian al fallecido.

De conformidad a la necesidad de ofrecer servicios funerarios acorde a las expectativas y necesidades
de los clientes, es relevante la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad que contribuya

a mejorar el desempefio global de la empresa Funerales “El Perddn”.

Dentro del contenido del presente documento se elabord un andlisis de los diferentes procesos
desarrollados en la empresa, lo cual permiti6 establecer las deficiencias relacionadas al
incumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015. Con base a los resultados obtenidos y a
la referida norma, se planteé la propuesta de la estructura documental que contribuird a mejorar los

procesos, la prestacion de los servicios y la satisfaccion de los clientes.
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En el capitulo | se describen aspectos generales relacionados a la organizacion tales como: sus
antecedentes, el marco filosofico y la gama de servicios que ofrece, ademas de la problematica
identificada. Asi mismo se detallan las caracteristicas de la investigacidn que incluyen: su delimitacion,
objetivos, metodologia y las variables definidas. En el capitulo Il correspondiente al marco conceptual
se presentan las definiciones primarias de calidad, la evolucion de dicho concepto que comprende
desde la inspeccion hasta la gestion de la calidad total y el enfoque orientado al servicio. Se incluye
ademas en el referido capitulo los antecedentes de la Norma ISO 9001:2015, las definiciones
relacionadas al Sistema de Gestion de la Calidad y los diez capitulos de la citada norma que

fundamentan la estructura documental propuesta.

En el capitulo Il se desarrollé un diagndstico de la organizacion, orientado a identificar el grado de
cumplimiento de los requisitos de la norma objeto de estudio. Con los resultados obtenidos se elaboré
la propuesta documental académica, descrita ampliamente en el capitulo IV, que incluye la formulacién
del manual de calidad, determinacién de procesos de los cuales carecia la empresa y fortalecimiento

de los que levemente se encontraban implantados.

Finalmente, en el capitulo V se presentan las conclusiones obtenidas del trabajo desarrollado y una
serie de recomendaciones para la implementacién y seguimiento de la propuesta documental

elaborada.
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CAPITULO I: MARCO DE REFERENCIA
1. DESCRIPCION DEL SUJETO DE ESTUDIO

1.1 Identificacion de la Empresa

Nombre de la Empresa: Funerales “El Perdon”
Fecha de constitucion de la empresa: 01 de septiembre de 2002.
Giro de la empresa: Servicios Funerarios

Direccion: Calle al volcan, Finca Santa Eduviges, numero 4, Mejicanos, 50 mts. al ote. de

gasolinera UNO Zacamil.
Numero de empleados: 45
Clasificacion: Pequefia empresa’

Sitio Web: www.funeraleselperdon.com.sv

Facebook: https://www.facebook.com/FuneralesElPerdon

Funerales “El Perdon” se encuentra legalmente registrada en el Ministerio de Hacienda como
contribuyente bajo el numero 148984-3, con el giro comercial de venta y prestacion de servicios
funerarios; asi mismo, en el Registro de Comercio con la matricula nimero 2014079634 y en la
Alcaldia de Mejicanos con el nombre comercial de Funerales “El Perddn” y los respectivos permisos
de funcionamiento por parte de la citada alcaldia, Ministerio de Salud, Ministerio de Medio Ambiente

y Cuerpo de Bomberos de El Salvador.

1.2 Clasificacion Industrial (ClIU)

La Clasificacién Industrial Internacional Uniforme de todas las Actividades Econdmicas (ClIU) brinda la

siguiente descripcion?

1 Comisién Nacional de la Micro y Pequefia Empresa (CONAMYPE), (10/10/2018) Recuperado de
https://www.conamype.gob.sv/temas-2/ley-mype/

2 Direccion General de Estadisticas y Censos, (21/02/2018) Recuperado de
http://aplicaciones.digestyc.gob.sv/Clasificadores/Sistema/Informacion/CLAEES/InformacionCLAEES.aspx
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Tabla No. 1: Clasificacion Industrial

Division Descripcion
96 952 9603 Pompas funebres y actividades
conexas

Esta clase comprende las siguientes actividades:

» Sepultura e incineracién de cadaveres humanos o animales y actividades conexas:
preparacion de los despojos para su inhumacion o cremacion y servicios de
embalsamiento y otros servicios de pompas funebres; prestacion de servicios de
inhumacién y cremacion.

 Alquiler de locales especiales en tanatorios (funerarias).
 Alquiler y venta de tumbas.
» Mantenimiento de tumbas y mausoleos.

Funerales “El Perdon” realiza las siguientes actividades

» Servicios de embalsamiento.
» Servicios de pompas flnebres;
* Prestacion de servicios de inhumacion

 Alquiler de locales especiales en tanatorios (funerarias).

1.3 Organizacion

La empresa Funerales “El Perddn”, se encuentra conformada por las areas: financiera, créditos y
cobros y mercadeo, dirigidas por el propietario en calidad de gerente general. Dado que la empresa

no se encuentra constituida como sociedad no posee junta general ni junta directiva.
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Figura No. 1: Estructura Organizativa de Funerales “El Perdén”

Gerencia
General
Auditor
Externo
Gerencia Gerencia de Gerencia de
Financiera Creditos y Mercadeo y Ventas
Cobros
Supervisor de Asesores de Coordinador
Contador Colaboradores Venta en Venta =n de
de Cobro Prenecesidad Emergencia Mercadeo
Colectores Asesores de Motoristas

Venta en
Prenecesidad

Colaboradores de
Servicios en
Emergencia

Fuente: Funerales “El Perdédn”

1.4 Antecedentes de Funerales “El Perdon”

En el afio 2002, nacié la empresa Funerales “El Perdon” con un lema que aun conserva “Un nuevo
concepto en servicios funerarios”. La empresa inicié sus operaciones en una casa de habitacion
ubicada en la 352 Calle Oriente Numero 924-B Colonia la Rabida, San Salvador; en el afio 2003 la
empresa se trasladd a la Colonia San Antonio de Mejicanos, en la cual operd durante cuatro afios,
posteriormente en el afio 2007 a un local propio ubicado en Calle al Volcan Quinta Elisa Numero 3-
B, Mejicanos, San Salvador, adecuado a las necesidades de crecimiento que proyectaba la empresa;
no obstante, debido a las oportunidades que el mercado del Municipio de Mejicanos presenté en el
referido afio 2007, la demanda de servicios funerarios incrementd en un promedio de 50% anual,
permitiendo la expansion de la empresa, derivando en la necesidad de mejores instalaciones, razén
por la cual adquirié un inmueble que reune todos los requisitos necesarios para la prestacion de los
servicios funerarios, ubicado en Calle al Volcan, Finca Santa Eduviges nimero 4, Mejicanos, San

Salvador, en el cual continua funcionando.
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1.5 Marco Filoséfico de Funerales “El Perdén”

v" Vision: Ser la empresa lider en el mercado salvadorefio, en la prestacién de servicios
funerarios de calidad, garantizandole a nuestros clientes confianza y solidez, en el fiel

cumplimiento de todas las obligaciones contraidas.

v Mision: Satisfacer de manera oportuna las necesidades de nuestros clientes y publico en
general, brindando servicios funerarios, en todo tiempo y en todo momento por nuestro staff

de servicio.

v" Valores

= Respeto al cliente: Actuamos con sensibilidad y empatia para apoyar y acompafar a

nuestros clientes.

= Integridad Profesional: Sentido de pureza, siendo honestos, leales, responsables y fieles
a los principios de nuestra empresa, convirtiéndolos en un modelo de conducta capaz de

trasmitir confianza y credibilidad en nuestra actitud.

= Servicio: Vocacion destinada a satisfacer las necesidades de los clientes.

= Lealtad: No defraudar a quienes han depositado su confianza y su fidelidad en nosotros

= Responsabilidad: Cumplir con las obligaciones contraidas por la empresa en la prestacion

de los servicios ofrecidos.

1.6 Servicios que ofrece

La empresa ofrece dos modalidades; los servicios funerarios preventivos adquiridos bajo contrato,

en los que el cliente cancela mensualmente una cuota de forma anticipada hasta cubrir la totalidad
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del valor del servicio, para ser utilizados posteriormente; los servicios bajo esta modalidad se
clasifican en diez planes diferentes, desde el servicio basico hasta el servicio de lujo, y los servicios
funerarios de emergencia los cuales se brindan en atencién a la necesidad inmediata del cliente,

por el deceso del ser querido, bajo esta modalidad los servicios funerarios se pagan de contado.

Todos los servicios funerarios incluyen:
e Ataud de acuerdo al plan seleccionado
e Recoger el cuerpo del hospital, medicina legal o residencia.
e Preparacion quimica y fisiologica del cadaver mas vestuario y maquillaje del mismo para 24
horas.
e Capilla de velacién, servicio de café, té y agua cristal ilimitado, ademas de personal de
servicio para la atencion de la velacion cuando use nuestras instalaciones.
e Capilla ardiente de velacién a domicilio que incluye: treinta sillas, dos candelabros con sus
respectivas candelas, dos ldmparas, crucifijo y una carretilla porta féretro.
e (Carroza funebre para trasladar al féretro donde sera enterrado.
e Asesoria en tramites legales de Alcaldia y Cementerio.
Ademas, la empresa presta los servicios de repatriacion de cadaveres y servicios de exhumacion

(extraccion del cadaver de un nicho o sepultura), para la re-inhumacion en otro lugar u otro destino.

2. PLANTEAMIENTO Y DEFINICION DEL PROBLEMA

En Funerales “El Perdon”, existen problemas dentro de la organizacion en sus diferentes areas,
principalmente de comunicacion y de centralizacién en la unidad de decision. En forma general, los
integrantes de la empresa no poseen independencia en el desarrollo de sus funciones. Respecto a
la prestacién de servicios funerarios en emergencia y prevision, existen debilidades principalmente
en la ejecucion de las actividades por los empleados, dado que carecen de una capacitacion formal,
por lo que las desarrollan con base a la experiencia y a la observacién, ademas no cuentan con un
manual o instructivo del proceso de prestacion de servicios funerarios. En el area de Créditos y
Cobros existen problemas en el traslado de la informacion y de los resultados al area de ventas,

quienes necesitan la informacion de forma oportuna.
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De forma enfatica, la empresa no posee una persona encargada del area de gestion del talento
humano, por lo que no se define quien desarrolla las actividades de dicha area y dado que la empresa
se dedica a la prestacidn de servicios, es fundamental que exista una gerencia que se encargue del
reclutamiento, la induccion, capacitacion y motivacion del personal. Ademas, no se ejecutan las
evaluaciones de desemperio ni se realiza el registro adecuado de las amonestaciones y sanciones

al personal.

En cuanto al crecimiento en ventas de la empresa para los afios 2016 y 2017 Unicamente obtuvo un
5%, lo cual en comparacién con afios anteriores se ha visto disminuido. En adicion, carece de los
procedimientos adecuados para recopilar y medir la satisfaccion de sus clientes, en consecuencia,
no se efectua de forma efectiva el seguimiento y retroalimentacién de las quejas y observaciones

recibidas.

Finalmente, al observar las problematicas descritas y sus efectos, se visualiza que la organizacién
se conduce a un crecimiento econémico limitado, con personal sin la formacién adecuada y sin la

capacidad de innovar sus servicios.

2.1 Formulacién del problema

¢ En qué medida la estructura documental de un Sistema de Gestion de Calidad, contribuira a mejorar

la gestidn empresarial realizada por la direccion superior de Funerales “El Perdén™?

2.2 Preguntas de la investigacion

¢En qué medida la falta de un Sistema de Gestion de Calidad afecta el funcionamiento

de Funerales “El Perdon™?

= ;La Gerencia General tiene identificada las areas de la empresa que presentan menores
niveles de calidad?

= ;Existe personal técnico capacitado para la adopcién e implementacion de un Sistema
de Gestion de Calidad?

= ;El personal de la empresa conoce qué es un Sistema de Gestidn de Calidad?
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= ;Los procedimientos documentados facilitarian el control en el cumplimiento de rutinas
de trabajo, evitar su alteracion arbitraria y determinar las responsabilidades por fallas o

errores?

= ;Con la elaboracién de la estructura documental, la empresa tendra la capacidad de

competir con otras empresas funebres certificadas?

3. JUSTIFICACION

En la investigacion inicial del funcionamiento de la empresa, se identificd la necesidad de que las
operaciones consistentes en la prestacion de los servicios funerarios y conexos, se desarrollen en el
marco del Sistema de Gestién de Calidad, basado en los requisitos de la ISO 9001:2015. Con el
disefio e implementacion de la estructura documental con base en la referida norma y su ejecucién,
se esperaria que la eficiencia y la eficacia en la gestidén de los procesos funerarios incremente,
minimizando errores, que es congruente con lo sefialado en la citada norma relativo al enfoque de
procesos que incorpora el ciclo planificar-hacer-verificar-actuar (PHVA). Uno de los beneficios mas
importante es el enfoque al cliente que incluye lograr la satisfaccion, la fidelizacién y la ampliacién
de la base de clientes. Con la aplicacion los requisitos relativos a la induccion y capacitacion del
personal, se lograra el empoderamiento del personal que permitiré la descentralizacién de la unidad
de mando de la Gerencia General. Otro aspecto a destacar es la utilizacién del enfoque basado en
riesgos que permitira por medio de controles preventivos determinar los factores que podrian causar
que los procesos y el Sistema de Gestion de Calidad se desvien de los resultados planificados y
contribuird a identificar las oportunidades del sector comercial. Asi mismo, la organizacion podra
establecer, medir y hacer el seguimiento de los indicadores clave para evaluar el desempefio previsto
y lograr con ello la mejora en el analisis de la causa raiz de las no conformidades seguido de la
prevencion y las acciones correctivas. Al demostrar la capacidad de cumplir los requisitos necesarios
del Sistema de Gestion de Calidad se obtendra una revalorizacion del prestigio comercial y ventaja
competitiva con las deméas empresas del sector funerario. En relacion a lo expuesto anteriormente,
es preciso el desarrollo de la consultoria sobre la estructura documental basada en la ISO 9001:2015,

para que la empresa Funerales “El Perddn” maximice su crecimiento economico.
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4, DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

4.1 Cobertura temporal

Segun la informacion obtenida de la empresa, la investigacion se tomé desde el afio 2002 hasta el

2018, fecha en la cual se llevo a cabo la investigacion.

4.2 Cobertura espacial

La investigacion se desarroll en las instalaciones de Funerales “El Perdén”, ubicada en Calle al

Volcan Finca Santa Eduviges, Numero 4, Mejicanos del Departamento de San Salvador, El Salvador.

4.3 Cobertura econémica

Los costos del presente estudio, constituyen lo que la empresa Funerales “El Perdéon” se ahorraria

bajo el concepto de inversion para la elaboracion del documento propuesto.

El costo mas significativo esta constituido por horas hombre, empleando veinticinco horas por

semana, durante un periodo de seis meses.

Tabla No. 2: Detalle de los costos para la elaboracion de la consultoria.

Concepto Costo Unitario | Cantidad | Costo Total
Horas hompres efectivas en el desarrollo de US$40.00 600 horas | $ 24,000.00
la consultoria
. 100
Combustible US$3.10 galones $  310.00
. - 80
Alimentacion US$5.00 unidades $  400.00
:Z)epremamon de Equipo de Cémputo e $17.00 6 meses | $ 102.00
mpresor
Papeleria y Utiles $  200.00
Costo Total Presupuestado $ 25,012.00

Fuente: Elaboracion propia
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5. OBJETIVOS

5.1 Objetivo general

Elaborar y presentar a la Gerencia General de la empresa Funerales “El Perddn” un documento de
la consultoria sobre la estructura documental de un Sistema de Gestién de Calidad con base en la
Norma internacional 1ISO 9001:2015.

5.2 Objetivos especificos

e Desarrollar con base a los requisitos de la Norma ISO 9001:2015 un diagnéstico de la
situacion actual de la empresa.

e Disefar el Sistema de Gestidon de Calidad de la empresa basados en la Norma ISO
9001:2015.

e Elaborar el manual de calidad de la empresa.

o Identificar los diferentes procesos estratégicos, claves y de apoyo de la empresa.

o Desarrollar y presentar una propuesta de los procedimientos que exige la Norma 1SO
9001:2015.

Es importante mencionar que, no obstante, la Norma ISO 9001 en su versién 2015 no exige la
elaboracion del Manual de Calidad, resulta conveniente elaborarlo para efectos de la aplicacién
de la norma en una empresa por primera vez, dado que constituira una guia ordenada y

sistematizada de la estructura documental propuesta.

6. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

6.1 Tipo de Investigacion

Para realizar el presente estudio se utilizé la investigacion descriptiva que consiste en especificar las
situaciones y eventos, como es y se manifiesta determinado fenémeno. Los estudios descriptivos
buscan detallar las propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro
fendmeno que sea sometido a analisis3. Basados en este tipo de investigacion, en relacion a las

3 Hernandez, S., Fernandez, C. & Baptista, L. (2014). Metodologia de la Investigacion. 6° ed. México: Mc Graw Hill.
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variables del presente estudio, se obtuvo la informacioén que permitié establecer la situacion actual
de la empresa, respecto de la estructura documental del Sistema de Gestion de Calidad de la norma
ISO 9001:2015, asi mismo se determiné que documentacién se debe elaborar para la empresa
Funerales “El Perdon”; con el andlisis efectuado a las mismas, se detallé la composicidn del Sistema
de Gestion de Calidad a implantar en la empresa. Ademas de la investigacion descriptiva se utilizo
la investigacion explicativa, pues se detallo el por qué de ciertos comportamientos que presenta

dicho estudio.

6.2 Universo

El universo esta conformado por las siguientes poblaciones: clientes internos que fue conformada
por los cuarenta y cinco empleados, distribuidos en las diferentes areas que componen la empresa,
de la cual se realizo por medio de un censo; clientes externos conformada por 488 clientes en el
area de servicios funerarios en emergencia, de los cuales se extrajo un total de 46 clientes
determinados por medio del muestreo no probabilistico intencional. Finalmente, los procesos que
lleva a cabo la organizacién clasificados como estratégicos, claves y de apoyo que suman un total
de 8 procesos, de los cuales se realizd un censo para obtener la informacién a utilizar en la

elaboracion de la consultoria.

Tabla No. 3: Matriz metodolégica de la investigacion

Poblaciones | Magnitud | Muestra Método a Tipo de Instrumentos

recabarla | Investigacion

informacion
. Investigacion o
Clientes o Cuestionario y
45 descriptiva y )
Internos Censo o Guia para
explicativa

entrevista y
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Muestreono | Investigacion
Clientes o o o
488 46 probabilistico | descriptivay Cuestionario
Externos . o
Intencional Explicativa
Procesos Investigacion .
. 2 . Observacion
Estratégicos Censo Narrativa
Procesos , Investigacion
Claves Censo Narrativa Observacion
Procesos  de s Investigacion
Apoyo Censo Narrativa Observacion

Fuente: Elaboracidn propia

El estudio de las poblaciones de clientes internos y procesos contenidas en la matriz anterior, para

la realizacién de la presente investigacion, se realiz6 de la siguiente manera:

Respecto de la poblacién de clientes internos conformada por los 45 empleados de la empresa
Funerales “El Perdon®, correspondientes a las areas de: Gerencia general, créditos y cobros,
finanzas, mercadeo y ventas, se utilizé el tipo de investigacion descriptiva porque se especifican y
detallan las actividades que los empleados realizan en el proceso de la prestacién del servicio
funerario. Asi mismo, se utilizo la investigacion explicativa para dar respuesta a las deficiencias
identificadas en la poblacion de estudio, segun los requisitos de la norma. La informacién necesaria
se obtuvo por medio de un censo, en donde se utilizé los instrumentos de guia de entrevista y
cuestionario aplicados a los gerentes y personal del area de la empresa. Para el estudio de la
poblacién de clientes externos se utiliz el tipo de investigacién descriptiva, ya que se especificd las
caracteristicas ellos y se utilizo la investigacion explicativa porque se analiz6 el comportamiento que
tiene dicha poblacién compuesta por 488 clientes; el método utilizado para recabar la informacion

fue por medio del muestreo no probabilistico intencional, con una muestra de 46 clientes.

Para el estudio de la poblacién de los diferentes procesos de la organizacion clasificados en
estratégicos, claves y de apoyo se utilizé el tipo de investigacién narrativa, dado que se detall6 la
sistematizacion de dichos procesos en la ejecucion del ciclo de la prestacion del servicio funerario.

El método utilizado para recabar la informacion fue por medio del censo y el instrumento utilizado
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fue la guia de observacion que permitié conocer las diferentes actividades en la ejecucion de los

procesos tomando de referencia, los requisitos que exige la norma.

6.3 Metodologia para recolectar la informacién

6.3.1 Instrumentos

v' Cuestionario: Basado en el cumplimiento de los requisitos de la norma I1SO 9001:2015 con
los clientes internos y otro basado en la metodologia SERVQUAL para clientes externos.
Ver anexo No.1 Cuestionario sobre los requisitos de la Norma ISO 9001:2015 y anexo No.
4 Cuestionario utilizado para la medicion de la calidad del servicio de la empresa.

v" Guia de entrevista: Compuesta por preguntas clave a la dirigidas a la Gerencia General de
Funerales “El Perddn”. Ver anexo N° 2 Guia de entrevista al Gerente General

v Guia de Observacion: para el estudio de los procesos, procedimientos y actividades que
lleva a cabo la empresa. Ver anexo N° 3 Guia de observacion del Procedimiento de

Prestacién de Servicio Funerario.

6.4 Definicion de variables

Dentro de la consultoria para la elaboracion de la estructura documental de un Sistema de Gestién
de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015, se definieron las variables dependientes e

independientes mediante la siguiente funcién:
Y=f(X1, X2, X3, X4, X5, Xe, X7))

Donde (Y) es la variable dependiente representada por la estructura documental del Sistema de
Gestion de Calidad consolidandose como el efecto del estudio de las variables independientes las
cuales son los requisitos de la Norma ISO 9001:2015; y se analizaron segun la informacién recabada

en la empresa.
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Tabla No. 4: Variables Independientes

Macrovariable

Microvariable

4. contexto
de la
organizacion

4.1 Comprension de la organizacion

4.2 Comprension de las necesidades y
expectativas

4.3 Determinacion del alcance del
Sistema de Gestion de Calidad

4 4 Sistema de Gestion de Calidad y sus
procesos

5. Liderazgo

9.1 Liderazgo y compromiso

5.1.1 Generalidades

5.1.2 Enfoque al cliente

5.2 Politica 5.2.1 Establecimiento de la politica
de la calidad
5.2.2 Comunicacion de la politica
de la calidad

9.3 Roles, responsabilidades vy

autoridades en la organizacion

6. Planificacion

6.1 Acciones para abordar riesgos y
oportunidades

6.2 Objetivos de Ila
planificacién para lograrlos

calidad vy

6.3 Planificacién de los cambios

7. Apoyo

7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades

7.1.2 Personas

7.1.3 Infraestructura

7.1.4 Ambiente para la operacion
de los procesos

7.1.5 Recursos de seguimiento y
medicion

716 Conocimientos de la
organizacion

7.2 Competencia

7.3 Toma de conciencia

7.4 Comunicacion

7.5 Informacién documentada

7.5.1 Generalidades

7.5.2 Creacion y actualizacion

7.5.3 Control de la informacion
documentada
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8. Operacion

8.1 Planificacion y control operacional

8.2 Requisitos para los productos y
servicios

8.2.1 Comunicacion con el cliente

8.2.2 Determinacion de los
requisitos para los productos y
servicios

8.2.3 Revision de los requisitos
para los productos y servicios

8.2.4 Cambios en los requisitos
para los productos y servicios

8.3 Disefio y desarrollo de los productos
y servicios

8.3.1 Generalidades

8.3.2 Planificacion del disefio y
desarrollo

8.3.3 Entradas para el disefio y
desarrollo

8.3.4 Controles del disefio y
desarrollo

8.3.5 Salidas del disefio vy
desarrollo
8.3.6 Cambios del disefio vy
desarrollo

8.4 Control de los procesos, productos y
servicios suministrados externamente

8.4.1 Generalidades

8.4.2 Tipo y alcance del control

84.3 Informacién para los

proveedores externos

8.5 Produccion y provision del servicio

8.5.1 Control de la produccién y de
la provision del servicio

8.5.2 |dentificacion y trazabilidad

8.5.3 Propiedad perteneciente a
los clientes o proveedores
externos

8.5.4 Preservacion

8.5.5 Actividades posteriores a la
entrega

8.5.6 Control de los cambios

8.6 Liberacion de los productos y
servicios

8.7 Control de las salidas no conformes

9. Evaluacion
del desempeiio

9.1 Seguimiento, medicién, andlisis y
evaluacion

9.1.1 Generalidades

9.1.2 Satisfaccion del cliente

9.1.3 Andlisis y evaluacion
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9.2 Auditoria interna

9.3 Revision por la direccion 9.3.1 Generalidades
9.3.2 Entradas de la revision por la
direccion
9.3.3 Salidas de la revision por la
direccion
10. Mejora 10.1 Generalidades

10.2 No conformidad y accion correctiva

10.3 Mejora continua
Fuente: Norma I1SO 9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad

CAPITULO II: MARCO TEORICO

1. EL DESARROLLO DE LA CALIDAD ORIENTADA AL SERVICIO

Segun las normas ISO, varias son las razones para prestar una especial atencion a la calidad del

servicio, entre las que se cuentan:

* Mejorar la prestacion del servicio y la satisfaccion del cliente.
* Mejorar la productividad, la eficacia y reducir costes.

* Mejorar el mercado.

Ello supondra realizar un esfuerzo especial para gestionar los procesos sociales del servicio,
considerar las interacciones humanas como un elemento esencial de la calidad del servicio,
desarrollar las competencias y aptitudes del personal y motivar al personal a la mejora de la calidad
y a alcanzar las expectativas del cliente, sin olvidar lo ya comentado anteriormente acerca del
reconocimiento de la importancia de la percepcion del cliente, de la imagen de la cultura y de las
prestaciones de la organizacion de servicios. En cuanto a los requisitos (recordemos que calidad es
cumplir con los requisitos), que son las caracteristicas que han de cumplir las salidas de manera que

el cliente quede satisfecho, también existen diferencias entre los productos y los servicios, puesto

4 Camison, C., Cruz, S. & Gonzalez, T. (2006). Gestion de Calidad: conceptos, enfoques, modelos y sistemas, Madrid:
Pearson Educacion
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que en los productos estos requisitos se discuten con el cliente y se llega a definir como ha de ser el
resultado o salida, mientras que, en los servicios, para definir estos requisitos no siempre se puede
hablar previamente con el cliente. Claro que siempre habra unos requisitos que el cliente espera 'y
no los comunica. Este conjunto de requisitos del servicio son las expectativas del cliente, y para
cumplirlas se ha de igualar o superar aquello que el cliente espera del servicio. En conclusion, la
calidad del servicio estara muy orientada a «igualar o sobrepasar las expectativas que tiene el cliente

respecto al servicio».

2. LA FAMILIA DE NORMAS ISO 9000

2.1 Antecedentes de la familia de las normas 1SO 9000

A continuacién, se detalla la cronologia de los antecedentes de las normas ISO 90005.

e Cronologia afio 1987

La primera versién de normas ISO 9000 fue publicada en 1987. Esta primera familia de normas ISO
9000 modificaria una serie de estandares mundiales anteriores, con el objetivo de que sustituyesen
a los mdltiples estandares nacionales que se habian ido elaborando, avanzando hacia la
armonizacion internacional de las normas de calidad. Se perseguia crear un Sistema de Gestidn de
Calidad basado equitativamente en requisitos internacionales, que ademas sirviese de guia a la

practica organizativa en la materia.

e Cronologia aiio 1994

Estas normas fueron actualizadas en 1994. Esta actualizacién fue provocada por el debate sobre las
insuficiencias que aquejaban al modelo original, entre ellas su énfasis en el desarrollo de un sistema

burocréatico que implica mucho papeleo, asi como su inadecuacién para organizaciones de servicios.

5 Camison, C., Cruz, S. & Gonzalez, T. (2006). Gestion de Calidad: conceptos, enfoques, modelos y sistemas, Madrid:
Pearson Educacion
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La segunda versidn de las normas I1SO 9000 introdujo cambios significativos definiendo con mucha

mas claridad muchos de los requisitos.

La serie 1ISO 9000:1994 se componia de cinco normas. Una de ellas (ISO 9000) era de caracter
conceptual y servia como guia y acompafiamiento a las tres siguientes, siendo de aplicacion general
a cualquier organizacion. Por su parte, los estandares ISO 9001, 9002 y 9003 eran las normas
susceptibles de ser certificadas cuando la empresa, por razones contractuales, esta obligada a
demostrar la calidad frente a terceros. Denominandose de la siguiente manera: Norma ISO
9000.1:1994 - Gestion de calidad y normas de aseguramiento de la calidad. Parte 1: Directrices para
su seleccion y utilizacion; Norma ISO 9001:1994 — Modelo para la garantia de calidad en el disefio,
el desarrollo, la produccién, la instalacion y el servicio postventa; Norma 1ISO 9002:1994 — Modelo
para la garantia de calidad en la produccién y la instalacién; Norma 1SO 9003:1994 — Modelo para
la garantia de calidad en la inspeccion y los ensayos finales; Norma ISO 9004:1994, se componia
de cuatro documentos elaborados entre 1991 y 1994. Los dos mas importantes son los siguientes:
Gestion de calidad y elementos de un sistema de calidad. Parte 1: Directrices y Gestidn de calidad

y elementos de un sistema de calidad. Parte 2: Guia para los servicios.

e Cronologia afio 2000

La evolucién de las necesidades de las empresas y los clientes en calidad, asi como de los propios
enfoques para la Gestién de la Calidad, aconsejé prudentemente a la Organizacion Internacional de
Estandarizacion (ISO) a incluir un protocolo que establecia la revision de las normas al menos cada
cinco afos, para adaptarlas al cambio del marco empresarial. Los dos problemas basicos de la
segunda edicién de esta serie de normas eran su dificultad de adaptacion a las empresas de
servicios, al estar pensados basicamente para empresas industriales. En 1999 la ISO inicio una

profunda revision de la familia de normas ISO 9000:1994

Mientras que la reforma de 1994 no supuso cambios fundamentales para las normas, la tercera
edicion introdujo ya modificaciones sustanciales de su contenido y su alcance. Los objetivos
perseguidos con esta reforma eran varios: En primer lugar, se ha pretendido generalizar la
aplicabilidad de normas para la implantacion y operacion de Sistema de Gestion de Calidad eficaces,

a todos los sectores y organizaciones; actualizar a la vez que simplificar su estructura. La nueva
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estructura de la familia de normas 1SO 9000:2000 reduce las diferentes alternativas de certificacion

a que antes daban lugar las normas 1ISO 9001, 9002 y 9003, en una unica norma ISO 9001.

La familia de normas ISO 9000:2000 incluye los siguientes documentos: Norma ISO 9000:2000 -
Sistemas de Gestion de la Calidad: Fundamentos y Vocabulario y Norma ISO 9001:2000 -
Sistemas de Gestion de la Calidad: Requisitos, Norma ISO 9004:2000 - Sistemas de Gestion

de la Calidad: Directrices para la mejora del desempeiio.

e Cronologia afio 2002

ISO 19011 Directrices para la Auditoria de los Sistemas de Gestion de la Calidad y/o ambiental. Esta
Norma Internacional se elabord con el objetivo de proporcionar orientacion sobre la gestion de los
programas de auditoria, la realizacion de auditorias internas o externas de sistemas de gestion de la

calidad y/o ambiental, asi como sobre la competencia y la evaluacién de los auditores.

e Cronologia afio 2005

Se publico la nueva versién 1ISO 9000:2005 — Sistema de Gestion de Calidad. Fundamentos y
vocabulario. Segun la propia ISO, esta nueva versién no introduce cambios en la descripcion de los
fundamentos del Sistema de Gestion de Calidad, sino definiciones ampliadas e inequivocas para
tomar en cuenta los documentos mas recientes en la familia ISO 9000 y para alinear la ISO 9000
con éstos; entre los conceptos modificados cabe mencionar los de experto técnico, requisito,

capacidad, contrato, auditor, equipo auditor, plan de auditoria y objetivo de la auditoria.

e Cronologia aio 2008

Esta cuarta edicién anula y sustituye a la tercera edicién (ISO 9001:2000), que fue modificada para
clarificar puntos en el texto y aumentar la compatibilidad con la Norma ISO 14001:2004 Requisitos

de los Sistemas de Gestion Ambiental.

e Cronologia afio 2011
Revision de la ISO 19011:2002, Directrices para la auditoria de los sistemas de Gestion, esta
segunda edicion canceld y reemplazd la primera edicion (ISO 19011:2002), las principales
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diferencias comparada con la primera edicion son: se ampli6 el alcance de auditoria a sistemas de
gestion de calidad y ambiental a la auditoria de cualquier sistema de gestion, se ha introducido

métodos remotos de auditoria y el concepto de riesgo.

e Cronologia afio 2015
La quinta edicién anuld y sustituyd a la cuarta edicion (Norma ISO 9001:2008) revisada
técnicamente, mediante la adopcion de una secuencia de capitulos revisados y la adaptacion de los

principios de gestion de la calidad revisados y de nuevos conceptos.

Los principales objetivos de la revision de ISO 9001:2015 son los siguientes:

e Mantener la aplicabilidad de la norma.

e Proporcionar un conjunto basico estable de requisitos para los proximos 10 afios 0 mas.

e Seguir siendo genérico, y aplicable a organizaciones de todos los tamarios y tipos y que
operen en cualquier sector.

e Mantener el enfoque actual en la gestion eficaz de los procesos, para producir los resultados
deseados.

e Tomar en cuenta los cambios habidos desde la ultima revisién importante en el afio 2000,

en las practicas y la tecnologia de los sistemas de gestion de calidad.

3. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN NORMA 1SO 9001:2015

3.1 Definicion

El Sistema de Gestion de Calidad esta compuesto por varios elementos claves, los cuales la Norma
ISO 9000:2015 define de la siguiente forma:6

= Sistema: es un conjunto de elementos interrelacionados o que interactuan.

= Gestion: son las actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion;

& Norma ISO 9000:2015 Sistema de gestion de la calidad-Fundamentos y vocabulario
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= Calidad: es el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto cumple
con los requisitos.
= Sistema de gestion: es un conjunto de elementos de una organizacion interrelacionados o

que interactuan para establecer politicas, objetivos y procesos para lograr estos objetivos.

Segun las definiciones anteriores, el Sistema de Gestiéon de Calidad es un conjunto de elementos
interrelacionados de una organizacion, a través de los cuales se gestiona, de forma planificada, la
calidad de la misma, en la busqueda de la satisfaccion de sus clientes internos y externos y con un

enfoque de mejora continua de los productos y servicios que ofrece una empresa.

Siguiendo la definicidn obtenida por la citada norma, un Sistema de Gestion de Calidad comprende
actividades mediante las que la organizacion identifica sus objetivos y determina los procesos y
recursos requeridos para lograr los resultados deseados, gestiona los procesos que interactuan y
los recursos que se requieren para proporcionar valor y lograr los resultados para las partes
interesadas pertinentes. Asi mismo, posibilita a la alta direccion optimizar el uso de los recursos
considerando las consecuencias de sus decisiones a largo y corto plazo y proporciona los medios
para identificar las acciones para abordar las consecuencias previstas y no previstas en la provision

de productos y servicios.

El Sistema de Gestion de Calidad de cada organizacion es unico, pues es un sistema dinamico que
evoluciona en el tiempo mediante periodos de mejora, también flexible y adaptable dentro de las
complejidades del contexto de cada organizacion. Ademas, el Sistema de Gestién de Calidad
proporciona un marco de referencia para planificar, ejecutar, realizar el seguimiento y mejorar el

desempenio de las actividades de gestion de la calidad.

3.2 Objeto y campo de aplicacion de la norma ISO 9001:2015

La referida Norma Internacional especifica los requisitos para un Sistema de Gestion de Calidad

cuando una organizacion: 7

a) Necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que

satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables, y

7 Norma 1SO 9001:2015 Sistema de gestion de la calidad-Requisitos
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b) Aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del sistema, incluidos
los procesos para la mejora del sistema y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos del

cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se pretende que sean aplicables

a todas las organizaciones, sin importar su tipo, tamafio y el producto suministrado.

Figura No. 2 Modelo del Sistema de Gestion de Calidad segun la Norma ISO 9001:2015,

segun Ciclo PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar)

- si de Gestién de la Calidad (4 .
/ istema de Gestion de la Cali (4) \-
Organizacién ]
y su contexto
(4) Apoyo 'y
4\‘\ Operacion

(7.8)

Planificar Satisfaccién

del cliente
. N . Evaluacion
Requisitos Planificacion _ Liderazgo - Resultados
del ciiente B ®) 5) del "efg;“m“ — del SGC
. Productos
d7 Actuar Verificar y servicios
~
<«
MNecesidades y
expectativas
de las partes \
interesadas  \ /
pertinentes \ /

4) ~. "

Fuente: Norma ISO 9001:2015 Sistema de gestion de la calidad-Requisitos
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3.3 Conceptos Fundamentales de la norma ISO 9000:20158

e La Organizacion Internacional para la estandarizacion (ISO): es una federacién mundial
de organismos nacionales de normalizacion (organismos miembros de 1SO). El trabajo de
preparacion de las normas internacionales normalmente se realiza a través de los comités
técnicos de ISO. Cada organismo miembro interesado en una materia para la cual se haya

establecido un comité técnico, tiene el derecho de estar representado en dicho comité

e Norma ISO 9000: Esta Norma Internacional proporciona los conceptos fundamentales, los
principios y el vocabulario para los sistemas de gestion de la calidad (SGC) y proporciona la
base para otras normas de SGC. (ISO 9000:2015)

e Alta Direccion: Persona o grupo de personas que dirige y controla una organizacion al mas

alto nivel.

e Contexto de una organizaciéon: Combinacion de cuestiones internas y externas que
pueden tener un efecto en el enfoque de la organizacion para el desarrollo y logro de sus

objetivos.

e Partes interesadas: Persona u organizacion que puede afectar, verse afectada o percibirse

como afectada por una decision o actividad.

e Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para
proporcionar un resultado previsto

¢ Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

e Objetivo: Resultado a lograr.

8 S0 9000:2015 Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario
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e Politica: Intenciones y direccion de una organizacién, como las expresa formalmente su alta

direccion.

e Riesgo: Efecto de la incertidumbre.

e Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

e Salida: Resultado de un proceso (producto o servicio).

e Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados

e Eficacia: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se logran los resultados

planificados

3.4 Principios de la Gestion de la Calidad

Los principios bajo los cuales se fundamenta el Sistema de Gestion de Calidad son siete, los

cuales se detallan a continuacion:®

3.41 Enfoque al cliente

El éxito sostenido se alcanza cuando una organizacion atrae y conserva la confianza de los clientes
y de otras partes interesadas pertinentes. Cada aspecto de la interaccidn del cliente proporciona una
oportunidad de crear més valor para el cliente. Entender las necesidades actuales y futuras de los
clientes y de otras partes interesadas contribuye al éxito sostenido de la organizacién. Algunos
beneficios de la implementacion del principio son: Fidelizacion del cliente, ampliacién de la base de

clientes, incremento de las ganancias y la cuota de mercado.

° Norma ISO 9000:2015 Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario
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3.4.2 Liderazgo

Los lideres en todos los niveles establecen la unidad de propésito y la direccion y crean condiciones
en las que las personas se implican en el logro de los objetivos de la calidad de la organizacion.
Algunos beneficios de la implementacion del principio son: Mejora en la coordinacién de los procesos
de la organizacion, desarrollo y mejora de la capacidad de la organizacion y de sus personas para

entregar los resultados deseado.

3.4.3 Compromiso de las personas

Las personas competentes, empoderadas y comprometidas en toda la organizacidn son esenciales
para aumentar la capacidad de la organizacion a fin de generar y proporcionar valor. Algunos
beneficios de la implementacién del principio son: Aumento de la participacidn activa de las personas
en las actividades de mejora, aumento de la confianza y colaboracién en toda la organizacion,

aumento de la atencion a los valores compartidos y a la cultura en toda la organizacion.

3.4.4 Enfoque a procesos

Se alcanzan resultados coherentes y previsibles de manera mas eficaz y eficiente cuando las
actividades se entienden y gestionan como procesos interrelacionados que funcionan como un
sistema coherente. Algunos beneficios de la implementacion del principio son: Aumento de la
capacidad de centrar los esfuerzos en los procesos clave las oportunidades de mejora, optimizacién
del desempefio mediante la gestion eficaz del proceso, el uso eficiente de los recursos y la reduccion

de las barreras interdisciplinarias.

Figura No. 3 Representacion esquematica de los elementos de un proceso

——————— !

Fuentes de Receptores de
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1

1 1
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Fuente: Norma ISO 9001:2015 Sistema de gestion de la calidad-Requisitos
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345 Mejora

La mejora es esencial para que una organizacion mantenga los niveles actuales de desempefio,
reaccione a los cambios en sus condiciones internas y externas y cree nuevas oportunidades.
Algunos beneficios de la implementacion del principio son: mejora del desempefio del proceso, de
las capacidades de la organizacion y de la satisfaccion del cliente, aumento de la capacidad de

anticiparse y reaccionar a los riesgos y oportunidades internas y externas.

3.46 Toma de decisiones basada en la evidencia

Las decisiones basadas en el andlisis y la evaluacion de datos e informacion tienen mayor
probabilidad de producir los resultados deseados, Algunos beneficios de la implementacion del
principio son: Mejora de los procesos de toma de decisiones, aumento de la capacidad de revisar,

cuestionar y cambiar las opiniones y las decisiones.

3.4.7 Gestion de las relaciones

Las partes interesadas pertinentes influyen en el desempefio de una organizacion. Es mas probable
lograr el éxito sostenido cuando una organizacion gestiona las relaciones con sus partes interesadas
para optimizar el impacto en su desempefio. Es particularmente importante la gestion de las
relaciones con la red de proveedores y socios. Algunos beneficios de la implementacion del principio
son: aumento de la capacidad de crear valor para las partes interesadas compartiendo los recursos
y la competencia y gestionando los riesgos relativos a la calidad, una cadena de suministro bien

gestionada que proporciona un flujo estable de productos y servicios.

4. REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001:2015 - CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

A continuacion, se detallan los requisitos que son de obligatorio cumplimiento para la puesta en
marcha de un Sistema de Gestidn de Calidad, referidos al numeral 4 de la norma ISO 9001:201510,

denominado Contexto de la Organizacion.

101S0 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad - Requisitos
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4.1 Compresion de la organizacién y de su contexto

La organizacion debe determinar las cuestiones externas e internas que son pertinentes para su
proposito y su direccidn estratégica, y que afectan a su capacidad para lograr los resultados previstos
de su Sistema de Gestion de Calidad. La organizacion debe realizar el seguimiento y la revision de

la informacion sobre estas cuestiones externas e internas.

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Debido a su efecto o efecto potencial en la capacidad de la organizacion de proporcionar
regularmente productos y servicios que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables, la organizacion debe determinar las partes interesadas que son
pertinentes al Sistema de Gestion de Calidad y los requisitos pertinentes de estas partes interesadas
para el Sistema de Gestion de Calidad. La organizacion debe realizar el seguimiento y la revision de

la informacion sobre estas partes interesadas y sus requisitos pertinentes.

4.3 Determinacion del alcance del Sistema de Gestion de Calidad

La organizacion debe determinar los limites y la aplicabilidad del Sistema de Gestion de Calidad
para establecer su alcance. Cuando se determina este alcance, la organizacion debe considerar las
cuestiones externas e internas indicadas en el Numeral 4.1 de la norma, los requisitos de las partes
interesadas pertinentes indicados en el Numeral 4.2 de la norma y los productos y servicios de la
organizacion. La organizacion debe aplicar todos los requisitos de esta Norma Internacional si son

aplicables en el alcance determinado de su Sistema de Gestion de Calidad.

El alcance del Sistema de Gestion de Calidad de la organizacién debe estar disponible y mantenerse
como informacion documentada. El alcance debe establecer los tipos de productos y servicios
cubiertos, y proporcionar la justificacion para cualquier requisito de esta Norma Internacional que la

organizacién determine que no es aplicable para el alcance de su Sistema de Gestion de Calidad.
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4.4 Sistema de Gestion de Calidad y sus procesos

La organizacion debe establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente un Sistema de
Gestion de Calidad, incluidos los procesos necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los

requisitos de esta Norma Internacional.

La organizacién debe determinar los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de Calidad y
su aplicacion a través de la organizacion, asi mismo las entradas requeridas y las salidas esperadas
de éstos, determinar la secuencia e interaccion, aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el
seguimiento, las mediciones y los indicadores del desempefio relacionados) necesarios para
asegurarse de la operacion eficaz y el control. Establecer los recursos necesarios y asegurarse de
su disponibilidad, asignar las responsabilidades y autoridades, abordar los riesgos y oportunidades
determinados de acuerdo con los requisitos del Numeral 6.1 de la norma, evaluar e implementar
cualquier cambio necesario para asegurarse que se logran los resultados previstos y la mejorara de

los procesos y el Sistema de Gestion de Calidad.

En la medida en que sea necesario, la organizacién debe mantener informaciéon documentada para
apoyar la operacion de sus procesos y conservar la informacion documentada para tener la confianza

que se realizan segun lo planificado.

5. REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001:2015 - LIDERAZGO

Se detallan a continuacion los requisitos que son de obligatorio cumplimiento para la puesta en
marcha de un Sistema de Gestion de Calidad, referidos al numeral 5 de la norma ISO 9001:2015"1,

denominado Liderazgo.

5.1 Liderazgo y compromiso

5.1.1 Generalidades
La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al Sistema de Gestidn de
Calidad, asumiendo la responsabilidad y obligacion de rendir cuentas con relacién a la eficacia del

Sistema de Gestion de Calidad, asegurandose de que se establezcan la politica de la calidad y los
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objetivos de la calidad para el Sistema de Gestidn de Calidad, y que éstos sean compatibles con el
contexto y la direccion estratégica de la organizacion, asegurandose la integracion de los requisitos
del Sistema de Gestion de Calidad en los procesos de negocio de la organizacién, promoviendo el
uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos, asegurandose de que los recursos
necesarios para el Sistema de Gestion de Calidad estén disponibles, comunicando la importancia
de una gestion de la calidad eficaz y conforme con los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad,
asegurandose de que el Sistema de Gestion de Calidad logre los resultados previstos,
comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas, para contribuir a la eficacia del Sistema de
Gestion de Calidad, promoviendo la mejora y apoyando otros roles pertinentes de la direccion, para

demostrar su liderazgo en la forma en la que aplique a sus areas de responsabilidad.

5.1.2 Enfoque al cliente
La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al cliente
asegurandose de que se determinan, se comprenden y se cumplen regularmente los requisitos del
cliente y los legales y reglamentarios aplicables, se determinan y se consideran los riesgos y
oportunidades que pueden afectar a la conformidad de los productos y servicios y a la capacidad de
aumentar la satisfaccion del cliente y se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccion del

cliente.

5.2 Politica

5.2.1 Establecimiento de la politica de la calidad
La alta direccion debe establecer, implementar y mantener una politica de la calidad que sea
apropiada al proposito y contexto de la organizacion y apoye su direccion estratégica, proporcione
un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de la calidad, incluya un compromiso
de cumplir los requisitos aplicables y un compromiso de mejora continua del Sistema de Gestion de
Calidad.

5.2.2 Comunicacion de la politica de la calidad
La politica de la calidad debe estar disponible y mantenerse como informacién
documentada, comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la organizacion y estar disponible para

las partes interesadas pertinentes, segun corresponda.
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5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades para los roles
pertinentes se asignen, se comuniquen y se entiendan en toda la organizacion. La alta direccion
debe asignar la responsabilidad y autoridad para asegurarse de que el Sistema de Gestion de
Calidad es conforme con los requisitos de esta Norma Internacional, asegurarse de que los procesos
estan generando y proporcionando las salidas previstas, informar, en particular, a la alta direccion
sobre el desempefio del Sistema de Gestidon de Calidad y sobre las oportunidades de mejora,
asegurarse de que se promueve el enfoque al cliente en toda la organizacion y asegurarse de que
la integridad del Sistema de Gestion de Calidad se mantiene cuando se planifican e implementan

cambios en el Sistema de Gestidn de Calidad.

6. REQUISITOS DE LA NORMA 1SO 9001:2015 — PLANIFICACION

Se detallan a continuacion los requisitos que son de obligatorio cumplimiento para la puesta en
marcha de un Sistema de Gestion de Calidad, referidos al numeral 6 de la norma ISO 9001:201512,

denominado Planificacion.

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Al planificar el Sistema de Gestion de Calidad, la organizaciéon debe considerar las cuestiones
referidas en el Numeral 4.1 de la norma y los requisitos referidos en el Numeral 4.2 de la norma, y
determinar los riesgos y oportunidades que es necesario abordar con el fin de asegurar que el
Sistema de Gestion de Calidad pueda lograr sus resultados previstos, aumentar los efectos

deseables, prevenir o reducir efectos no deseados, lograr la mejora.

La organizacion debe planificar las acciones para abordar estos riesgos y oportunidades, asi como
la manera de integrar e implementar las acciones en sus procesos del Sistema de Gestidn de Calidad
y evaluar la eficacia de estas acciones. Las acciones tomadas para abordarlos deben ser

proporcionales al impacto potencial en la conformidad de los productos y los servicios.
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6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

La organizacion debe establecer objetivos de la calidad para las funciones y niveles pertinentes y
los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de Calidad. Los objetivos de la calidad deben
ser coherentes con la politica de la calidad, ser medibles, tener en cuenta los requisitos aplicables,
ser pertinentes para la conformidad de los productos y servicios y para el aumento de la satisfaccion
del cliente, ser objeto de seguimiento, comunicarse y actualizarse, segun corresponda. La

organizacién debe mantener informacion documentada sobre los objetivos de la calidad.

Al planificar cdmo lograr sus objetivos de la calidad, la organizacién debe determinar qué se va a
hacer, qué recursos se requeriran, quién sera responsable, cuando se finalizara y cdmo se evaluaran

los resultados.

6.3 Planificacion de los cambios

Cuando la organizacién determine la necesidad de cambios en el Sistema de Gestién de Calidad,

estos cambios se deben llevar a cabo de manera planificada.

La organizacion debe considerar el propésito de los cambios y sus consecuencias potenciales, la
integridad del Sistema de Gestion de Calidad, la disponibilidad de recursos y la asignacién o

reasignacion de responsabilidades y autoridades.

7. REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001:2015 - APOYO

Se detallan a continuacién los requisitos que son de obligatorio cumplimiento para la puesta en
marcha de un Sistema de Gestién de Calidad, referidos al numeral 7 de la norma ISO 9001:201513,

denominado Apoyo.

7.1 Recursos

711 Generalidades
La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para el establecimiento,

implementacion, mantenimiento y mejora continua del Sistema de Gestién de Calidad. Asi mismo
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considerar las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes y qué se necesita

obtener de los proveedores externos.

7.1.2 Personas
Establecer y proporcionar las personas necesarias para la implementacion eficaz de su Sistema de

Gestion de Calidad y para la operacién y control de sus procesos.

7.1.3 Infraestructura
Determinar, suministrar y mantener la infraestructura necesaria para la operacion de sus procesos

y lograr la conformidad de los productos y servicios.

7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos
Establecer, proporcionar y mantener el ambiente necesario para la operacion de sus procesos y

para lograr la conformidad de los productos y servicios.

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion

7.1.5.1. Generalidades
Acordar y proporcionar los recursos necesarios para asegurarse de la validez y fiabilidad de los
resultados cuando se realice el seguimiento o la medicion para verificar la conformidad de los

productos y servicios con los requisitos.

La organizacion debe asegurarse de que los recursos proporcionados son apropiados para el tipo
especifico de actividades de seguimiento y medicion realizadas y se mantienen para asegurarse de
la idoneidad continua para su propdsito. Asi como conservar la informacion documentada apropiada

como evidencia de que los recursos de seguimiento y medicién son idoneos para su designio.

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones
Cuando la trazabilidad de las mediciones es un requisito, o es considerada por la organizacién como
parte esencial para proporcionar confianza en la validez de los resultados de la medicion, el equipo
de medicién debe calibrarse o verificarse , 0 ambas, a intervalos especificados, o antes de su
utilizacion, contra patrones de medicion trazables a patrones de medicion internacionales o

nacionales; cuando no existan tales patrones, debe conservarse como informacién documentada la
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base utilizada para la calibracion o la verificacion, identificarse para determinar su estado y
protegerse contra ajustes, dafio o deterioro que pudieran invalidar el estado de calibracion y los
posteriores resultados de la medicion. Asi mismo, determinar si la validez de los resultados de
medicion previos se ha visto afectada de manera adversa cuando el equipo de medicion se
considere no apto para su proposito previsto, y debe tomar las acciones adecuadas cuando sea

necesario.

7.1.6 Conocimientos de la organizacion
Determinar los conocimientos necesarios para la operacion de sus procesos y para lograr la
conformidad de los productos y servicios. Estos conocimientos deben mantenerse y ponerse a
disposicion en la medida en que sea necesario. Cuando se abordan las necesidades y tendencias
cambiantes, la empresa debe considerar sus conocimientos actuales y determinar como adquirir o

acceder a los conocimientos adicionales necesarios y a las actualizaciones requeridas.

7.2 Competencia

Establecer la competencia necesaria de las personas que realizan, bajo su control, un trabajo que
afecta al desempefio y eficacia del Sistema de Gestion de Calidad, asegurarse de que estas
personas sean competentes, basandose en la educacion, formaciéon o experiencia apropiadas.
Cuando sea aplicable, tomar acciones para adquirir la competencia necesaria y evaluar la eficacia
de las acciones tomadas y conservar la informaciéon documentada apropiada como evidencia de la

competencia.

7.3 Toma de conciencia

Se debe asegurarse de que las personas que realizan el trabajo bajo el control de la organizacién
tomen conciencia de la politica de la calidad, los objetivos de la calidad pertinentes, su contribucion
a la eficacia del Sistema de Gestién de Calidad, incluidos los beneficios de una mejora del
desempefio y las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del Sistema de Gestion de
Calidad.
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7.4 Comunicacion

Determinar las comunicaciones internas y externas pertinentes al Sistema de Gestion de Calidad de
la empresa, que incluyan qué comunicar, cuando comunicar, a quién comunicar, como comunicar,

quién comunica.

7.5 Informacion documentada

7.51 Generalidades
El Sistema de Gestion de Calidad requiere incluir la informacion documentada requerida por esta
Norma Internacional y la informacion documentada que se determina como necesaria para la

eficacia del mismo.

7.5.2 Creacion y actualizacion
Al crear y actualizar la informacion documentada, se requiere asegurar que sea apropiada la
identificacion y descripcion; el formato y los medios de soporte; la revision y aprobacion con respecto

a la conveniencia y adecuacion.

7.5.3  Control de la informacién documentada
La informacion documentada requerida por el Sistema de Gestidon de Calidad y por esta Norma
Internacional se debe controlar para asegurarse de que esté disponible y sea idénea para su uso,

donde y cuando se necesite, esté protegida adecuadamente.

Para el control de la informacién documentada, se debe abordar las siguientes actividades, segin
corresponda: distribucidn, acceso, recuperacion y uso; almacenamiento y preservacion, incluida la

preservacion de la legibilidad; control de cambios y conservacion y disposicion.

La informacion documentada de origen externo, que la empresa determina como necesaria para la
planificacién y operacion del Sistema de Gestion de Calidad, se requiere identificar, segun sea
apropiado y controlar. Asi como conservar la evidencia de la conformidad para protegerse contra

modificaciones no intencionadas.
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8. REQUISITOS DE LA NORMA 1SO 9001:2015 - OPERACION

Se detallan a continuacion los requisitos que son de obligatorio cumplimiento para la puesta en
marcha de un Sistema de Gestion de Calidad, referidos al numeral 8 de la norma ISO 9001:2015,

denominado Operacion.

8.1 Planificacion y control operacional

La organizacion debe planificar, implementar y controlar los procesos necesarios para cumplir los
requisitos de la provision de productos y servicios e implementar las acciones determinadas en el
capitulo 6 de la norma, mediante la determinacion de los requisitos de los mismos; el establecimiento
de criterios en los procesos y su aceptacion; el establecimiento de los recursos necesarios a fin de
lograr la conformidad con los requisitos; la implementacién del control de los procesos de acuerdo
con los criterios; el mantenimiento y la conservacion de la informacién documentada en la extension
necesaria para tener confianza en que los procesos se han llevado a cabo segun lo planificado y

demostrar la conformidad de los productos y servicios con sus requisitos.

La salida de esta planificacion debe ser adecuada para las operaciones de la organizacion. Asi
mismo controlar los cambios planificados y revisar las consecuencias de los cambios no previstos,
tomando acciones a fin de mitigar cualquier efecto adverso, segun sea necesario y asegurarse de

que los procesos contratados externamente estén controlados.

8.2 Requisitos para los productos y servicios

8.21 Comunicacion con el cliente
La comunicacién con los clientes debe incluir, proporcionar la informacién relativa a los productos y
servicios; tratar las consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo los cambios; obtener la
retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y servicios, incluyendo las quejas de los
clientes; manipular o controlar la propiedad del cliente y establecer los requisitos especificos para
las acciones de contingencia, cuando sea pertinente.
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8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios
Cuando se determinan los requisitos para los productos y servicios que se van a ofrecer a los
clientes, se requiere asegurarse que se definen dichos requisitos, incluyendo los de tipo legal y
reglamentario aplicable y aquellos considerados necesarios por la empresa. Asi mismo, cumplir con

las declaraciones acerca de los productos y servicios que ofrece.

8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios
La organizacion debe asegurarse de que tiene la capacidad de cumplir los requisitos para los
productos y servicios que se van a ofrecer a los clientes, llevar a cabo una revision antes de
comprometerse a suministrarlos, incluir los requisitos para las actividades de entrega y las
posteriores a la misma; los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso
especificado o previsto, cuando sea conocido los requisitos especificados por la empresa, los legales
y reglamentarios aplicables, las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los

expresados previamente.

Se requiere asegurarse de que se resuelven las diferencias existentes entre los requisitos del
contrato o pedido y los expresados previamente, confirmar los requisitos del cliente antes de la
aceptacion, cuando el cliente no proporcione una declaracion documentada de sus requisitos. Se
debe conservar la informacién documentada, cuando sea aplicable sobre los resultados de la

revision y sobre cualquier requisito nuevo para los productos y servicios.

8.24 Cambios en los requisitos para los productos y servicios
Asegurarse de que, cuando se cambien los requisitos para los productos y servicios, la informacion
documentada pertinente sea modificada, y de que las personas pertinentes sean conscientes de los

requisitos modificados.

8.3 Disefo y desarrollo de los productos y servicios

8.3.1  Generalidades
Establecer, implementar y mantener un proceso de disefio y desarrollo que sea adecuado para

asegurarse de la posterior provision de productos y servicios.
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8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo
Al determinar las etapas y controles para el disefio y desarrollo, se debe considerar la naturaleza,
duracion y complejidad de dichas actividades, las etapas del proceso requeridas, incluyendo las
revisiones aplicables; las actividades requeridas de verificacion y validacion; las responsabilidades
y autoridades involucradas en el proceso de disefio y desarrollo; las necesidades de recursos
internos y externos para el disefio y desarrollo de los productos y servicios; la necesidad de controlar
las interfaces entre las personas que participan activamente en el proceso; la necesidad de la
participacion activa de los clientes y usuarios; los requisitos para la posterior provision de productos
y servicios; el nivel de control del proceso esperado por los clientes y otras partes interesadas
pertinentes y la informacién documentada necesaria para demostrar que se han cumplido los

requisitos del disefio y desarrollo.

8.3.3. Entradas para el disefio y desarrollo
Establecer los requisitos esenciales para los tipos especificos de productos y servicios a disefiar y
desarrollar, considerar los requisitos funcionales y de desempefio; la informacién proveniente de
actividades previas de disefio y desarrollo similares; los requisitos legales y reglamentarios; normas
0 codigos de préacticas que la organizacion se ha comprometido a implementar; las consecuencias
potenciales de fallar debido a la naturaleza de los productos y servicios. Las entradas deben ser
adecuadas para los fines, estar completas y sin ambigtiedades. Las entradas del disefio y desarrollo
contradictorias deben resolverse, se requiere conservar la informacion documentada sobre las

entradas del disefio y desarrollo.

8.3.4 Controles del diseno y desarrollo
Aplicar controles al proceso de disefio y desarrollo para asegurarse de que se definen los resultados
alograr; se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados del disefio y desarrollo
para cumplir los requisitos; verificacion para asegurarse de que las salidas de dichas actividades
cumplen los requisitos de las entradas, validacion para asegurarse de que los productos y servicios
resultantes satisfacen los requisitos para su aplicacion especificada o uso previsto; se toma

cualquier accién necesaria sobre los problemas determinados durante las revisiones, o las
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actividades de verificacion y validacion. Se conserva la informacion documentada de estas

actividades.

8.3.5. Salidas del disefo y desarrollo
Asegurarse de que las salidas del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de las entradas y que
son adecuadas para los procesos posteriores para la provision de productos y servicios que incluyen
o0 hacen referencia a los requisitos de seguimiento y medicién, cuando sea apropiado y a los criterios
de aceptacion, se especifican las caracteristicas que son esenciales para su proposito previsto y su
provision segura y correcta. Se conserva informaciéon documentada sobre las salidas del disefio y

desarrollo.

8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo
|dentificar, revisar y controlar los cambios hechos durante el disefio y desarrollo de los productos y
servicios, o posteriormente en la medida necesaria para asegurarse de que no haya un impacto
adverso en la conformidad con los requisitos. Asi mismo, se conserva la informaciéon documentada
sobre: los cambios del disefio y desarrollo, los resultados de las revisiones, la autorizacion de los

cambios y las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos.

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

8.4.1 Generalidades
Asegurarse de que los procesos, productos y servicios suministrados externamente son conformes
a los requisitos. Determinar los controles a aplicar. Cuando los productos y servicios de proveedores
externos estan destinados a incorporarse dentro de los mismos; éstos son proporcionados
directamente a los clientes por proveedores externos en nombre de la organizacién, y un proceso,
0 una parte de un proceso, es proporcionado por un proveedor externo como resultado de una

decisién de la empresa.

Determinar y aplicar criterios para la evaluacion, la seleccion, el seguimiento del desempefio y la

reevaluacion de los proveedores externos, basandose en su capacidad para proporcionar procesos
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o productos y servicios de acuerdo con los requisitos. La informaciéon documentada se conserva de

estas actividades y de cualquier accion necesaria que surja de las evaluaciones.

8.4.2 Tipoy alcance del control
Asegurarse que los procesos, productos y servicios suministrados externamente no afectan de
manera adversa a la capacidad de la organizacién de entregarlos, conformes de manera coherente

a sus clientes.

La organizacion requiere asegurarse de que los procesos suministrados externamente permanecen
dentro del control de su Sistema de Gestion de Calidad, asi mismo definir los controles que pretende
aplicar a un proveedor externo y los que pretende aplicar a las salidas resultantes, tener en
consideracién el impacto potencial de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente en la capacidad de la organizacion para cumplir regularmente los requisitos del
cliente, los legales y reglamentarios aplicables y la eficacia de los controles aplicados por el
proveedor externo, también determinar la verificacion u otras actividades necesarias para

asegurarse que sean suministrados externamente y que cumplen con los requisitos.

8.4.3 Informacién para los proveedores externos
Se requiere asegurarse de la adecuacion de los requisitos antes de su comunicacion al proveedor
externo. Asi mismo, comunicarle sus requisitos para los procesos, productos y servicios a
proporcionar; la aprobacién de los mismos, métodos, procesos y equipos, la liberacién, la
competencia, incluyendo cualquier calificacién requerida de las personas; las interacciones que
realice con proveedor externo, el control y el seguimiento del desempefio del proveedor externo a
aplicar por parte de la empresa, las actividades de verificacidn o validacién que la organizacién, o

su cliente, pretende llevar a cabo en las instalaciones del proveedor externo.

8.5 Produccion y provision del servicio

8.5.1 Control de la produccion y de la provision del servicio
Implementar la produccion y provision del servicio bajo condiciones controladas. Las condiciones

controladas deben incluir, cuando sea aplicable la disponibilidad de informacion documentada que
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defina las caracteristicas de los productos a producir, los servicios a prestar, o las actividades a
desempeniar y los resultados a alcanzar; la disponibilidad y el uso de los recursos de seguimiento y
medicion adecuados; la implementacion de actividades de seguimiento y medicion en las etapas
apropiadas para verificar que se cumplen los criterios para el control de los procesos o sus salidas,
y los criterios de aceptacién; el uso de la infraestructura y el entorno adecuados para la operacion
de los procesos; la designacién de personas competentes, incluyendo cualquier calificacion
requerida; la validacion y revalidacion periodica de la capacidad para alcanzar los resultados
planificados de los procesos de produccion y de prestacion del servicio, cuando las salidas
resultantes no puedan verificarse mediante actividades de seguimiento o medicién posteriores; la
implementacion de acciones para prevenir los errores humanos, y la implementacion de actividades

de liberacion, entrega y posteriores a la entrega.

8.5.2 Identificacion y trazabilidad
Utilizar los medios apropiados para identificar las salidas, cuando sea necesario, para asegurar la
conformidad de los productos y servicios, identificar el estado de las salidas con respecto a los
requisitos de seguimiento y medicion a través de la produccion y prestacién del servicio. Controlar
la identificacion unica de las salidas cuando la trazabilidad sea un requisito y conservar la

informaciéon documentada necesaria para permitir la trazabilidad.

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos
Cuidar la propiedad perteneciente a los clientes 0 a proveedores externos mientras esté bajo el
control de la organizacion o esté siendo utilizado por la misma. |dentificar, verificar, proteger y
salvaguardar la propiedad de los clientes o de los proveedores externos suministrada para su
utilizacién o incorporacién dentro de los productos y servicios. Cuando la propiedad de un cliente o
de un proveedor externo se pierda, deteriore o de algun otro modo se considere inadecuada para
su uso, la empresa debe informar de esto al cliente o proveedor externo y conservar la informacién

documentada sobre lo ocurrido.

8.5.4 Preservacion
Preservar las salidas durante la produccion y prestacién del servicio, en la medida necesaria para

asegurarse de la conformidad con los requisitos.

95



8.5.5. Actividades posteriores a la entrega
Cumplir los requisitos para las actividades posteriores a la entrega asociadas con los productos y
servicios. Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se requieren, la
organizacion debe considerar los requisitos legales y reglamentarios, las consecuencias potenciales
no deseadas asociadas a sus productos y servicios, la naturaleza, el uso y la vida util prevista de

los mismos, los requisitos y la retroalimentacion del cliente.

8.5.6 Control de los cambios
Revisar y controlar los cambios para la produccion o la prestacion del servicio, en la extension
necesaria para asegurarse de la continuidad en la conformidad con los requisitos. Asi mismo,
conservar informacion documentada que describa los resultados de la revision de los cambios, las

personas que autorizan el cambio y de cualquier accion necesaria que surja de la revision.

8.6 Liberacion de los productos y servicios

Implementar las disposiciones planificadas, en las etapas adecuadas, para verificar que se cumplen

los requisitos de los productos y servicios.

La liberacion de los productos y servicios al cliente no debe llevarse a cabo hasta que se hayan
completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos que sea aprobado de otra
manera por una autoridad pertinente y cuando sea aplicable por el cliente. La empresa debe
conservar la informaciéon documentada sobre la liberacién de los productos y servicios, la cual
requiere incluir evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion y trazabilidad a las

personas que autorizan la liberacién.

8.7 Control de las salidas no conformes

La organizacion debe asegurarse de que las salidas que no sean conformes con sus requisitos se
identifican y se controlan para prevenir su uso o entrega no intencionada. Asi mismo, tomar las
acciones adecuadas basandose en la naturaleza de la no conformidad y en su efecto sobre la
conformidad de los productos y servicios. Esto se debe aplicar también a los detectados después

de la entrega de los productos, durante o después de la provisién de los servicios.
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Tratar las salidas no conformes de una o mas de las siguientes maneras como correccion,
separacion, contencidn, devolucion o suspensidn de provision de productos y servicios, informacion
al cliente y obtencién de autorizacion para su aceptacion bajo concesién. Debe verificarse la
conformidad con los requisitos cuando se corrigen dichas salidas. Asi mismo, conservar la
informacién documentada que describa la no conformidad, las acciones tomadas, todas las
concesiones obtenidas, identificacion de la autoridad que decide la accién con respecto a la no

conformidad.

9. REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001:2015 - EVALUACION DEL DESEMPENO

Se detallan a continuacién los requisitos que son de obligatorio cumplimiento para la puesta en
marcha de un Sistema de Gestién de Calidad, referidos al numeral 9 de la norma ISO 9001:201515,

denominado Evaluacion del Desempefio.

9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

9.1.1. Generalidades
Determinar qué necesita seguimiento y medicion, los métodos de seguimiento, medicion, analisis y
evaluacion necesarios para asegurar resultados validos. Cuando se deben llevar a cabo dichas
actividades y cuando se deben analizar y evaluar los resultados. Valuar el desempefio y la eficacia
del Sistema de Gestion de Calidad. Asi como conservar la informacion documentada apropiada

como evidencia de los resultados.

9.1.2 Satisfaccion del cliente
Realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus
necesidades y expectativas y determinar los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar

esta informacion.
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9.1.3 Analisis y evaluacion
Analizar y evaluar los datos y la informacion apropiados que surgen por el seguimiento y la medicion.
Los resultados del analisis deben utilizarse para evaluar la conformidad de los productos y servicios;
el grado de satisfaccion del cliente, el desempefio y la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad;
si lo planificado se ha implementado de forma eficaz; la eficacia de las acciones tomadas para
abordar los riesgos y oportunidades, el desempefio de los proveedores externos y la necesidad de

mejoras en el Sistema de Gestidn de Calidad.

9.2 Auditoria interna

Llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados para proporcionar informacion acerca de
si el Sistema de Gestion de Calidad es conforme con los requisitos propios de la organizacion y los

requisitos de esta Norma Internacional, a fin de que se implementen y mantengan eficazmente.

Asi mismo, se debe planificar, establecer, implementar y mantener uno o varios programas de
auditoria que incluyan la frecuencia, los métodos, las responsabilidades, los requisitos de
planificacion y la elaboracién de informes que deben tener en consideracion la importancia de los
procesos involucrados, los cambios que afecten a la organizacion, los resultados de las auditorias
previas; definir los criterios, el alcance, seleccionar los auditores y llevarlas a cabo para asegurarse
de la objetividad, la imparcialidad del proceso y que los resultados se informen a la direccion
pertinente; realizar las correcciones, tomar las acciones correctivas adecuadas sin demora
injustificada y conservar informacion documentada como evidencia de la implementacion del

programa y de los resultados de la auditoria.

9.3 Revision por la direccion

9.3.1 Generalidades
La alta direccion debe revisar el Sistema de Gestion de Calidad de la empresa a intervalos
planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion continuas con

la direccion estratégica de la misma.
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9.3.2 Entradas de la revision por la direccion
La revisidn por la direccion debe planificarse y llevarse a cabo incluyendo consideraciones sobre el
estado de las acciones de las revisiones por la direccion previas; los cambios en las cuestiones
externas e internas que sean pertinentes al Sistema de Gestidn de Calidad; la informacién sobre el
desempefio y la eficacia, incluidas las tendencias relativas a la satisfacciéon del cliente y la
retroalimentacion de las partes interesadas pertinentes, el grado en que se han logrado los objetivos
de la calidad, el desempefio de los procesos y conformidad de los productos y servicios, las no
conformidades y acciones correctivas, los resultados de seguimiento y medicion, los resultados de
las auditorias, el desempefio de los proveedores externos, la adecuacién de los recursos, la eficacia
de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades, asi como las oportunidades

de mejora.

9.3.3 Salidas de la revision por la direccion
Las salidas de la revision por la direccidn requieren incluir las decisiones y acciones relacionadas
con las oportunidades de mejora, cualquier necesidad de cambio en el Sistema de Gestion de
Calidad y las necesidades de recursos. Conservar la informacién documentada como evidencia

de los resultados de las revisiones por la direccion.

10. REQUISITOS DE LA NORMA 1SO 9001:2015 - MEJORA

Se detallan a continuacion los requisitos que son de obligatorio cumplimiento para la puesta en
marcha de un Sistema de Gestidn de Calidad, referidos al numeral 10 de la norma ISO 9001:2015%,

denominado Mejora.
10.1 Generalidades

Determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e implementar cualquier accion necesaria
para cumplir los requisitos y aumentar la satisfaccion del cliente, éstas deben incluir mejorar los

productos y servicios para cumplir los requisitos, asi como considerar las necesidades y expectativas
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futuras; corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados, mejorar el desempefio y la eficacia del

Sistema de Gestion de Calidad.

10.2 No conformidad y accién correctiva

Cuando ocurra una no conformidad, incluida las originada por quejas, la empresa debe: reaccionar
ante ella y cuando sea aplicable tomar acciones para controlarla, corregirla y hacer frente a las
consecuencias; evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de la misma, con el fin
de que no vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante la revision, el analisis, la determinacion
de las causas y si existen otras similares, o que potencialmente puedan ocurrir; implementar
cualquier accién necesaria, revisar la eficacia de cualquier accién correctiva tomada, si fuera
necesario actualizar los riesgos y oportunidades determinados durante la planificaciéon y hacer
cambios al Sistema de Gestion de Calidad. Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los

efectos de las no conformidades encontradas.

Se requiere conservar informacién documentada como evidencia de la naturaleza de las no
conformidades y cualquier accién tomada posteriormente, asi como los resultados de cualquier

accion correctiva.

10.3 Mejora continua

Mejorar continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del Sistema de Gestion de Calidad.
Considerar los resultados del analisis, la evaluacion y las salidas de la revision por la direccidn para
determinar si hay necesidades u oportunidades que deben considerarse como parte de la mejora

continua.
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11. METODOLOGIA PARA IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

La metodologia a seguir para implementar un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma
ISO 9001:2015 dentro de una organizacion se detalla a continuacién, segun la empresa Quara

Consulting & Training'?, la cual consta de cinco etapas.

11.1 Diagnostico y Planificacion

La primera etapa es realizar un diagnostico para conocer cual es el grado de cumplimiento que tiene
la organizacion con los requisitos de la norma ISO 9001:2015, a partir del mismo trazar un plan de
trabajo, donde se detallan las actividades, con sus plazos y responsables, que se llevaran a cabo a

lo largo del proyecto.

11.2 Diseno del Sistema de Gestién de Calidad
En esta etapa se definen los elementos claves del Sistema de Gestion de Calidad y que establecen

el soporte documental.

La informacion documentada minima requerida por ISO 9001:2015 es la siguiente:

e El alcance del sistema de Calidad debe estar disponible y mantenerse como informacion
documentada. Numeral 4.3 de la norma.

e En la medida que sea necesario, mantener informacion documentada para apoyar la
operacion de sus procesos. Numeral 4.4

e Conservar la informacién documentada para tener la confianza que los procesos se realizan
segun lo planificado. Numeral 4.4.

e Politica de Calidad. Numeral 5.2.2 a

e Objetivos de la calidad. Numeral 6.2

e Conservar la informaciéon documentada apropiada como evidencia de que los recursos de

seguimiento y medicién son idéneos para su propdsito. Numeral 7.1.5

17 Quara Consulting & Training. (09/04/2018) Recuperado de http://www.quaragroup.com/es/post/5-pasos-para-
obtener-la-certificacion-is0-90012015
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Los instrumentos de medicion deben verificarse o calibrarse, o ambas, a intervalos
especificados, o0 antes de su utilizacion, contra patrones de medicion trazables a patrones
de medicion internacionales o nacionales. Numeral 7.1.5

Evidencias de la competencia del personal. Numeral 7.2

Informacion documentada en la medida necesaria para tener confianza que los procesos se
han llevado a cabo segun lo previsto y para demostrar la conformidad de los productos y
servicios con los requisitos. Numeral 8.1

Conservar la informacion documentada que describe los resultados de la revision,
incluyendo los requisitos nuevos o modificados para los productos y servicios. Numeral
8.2.3.2

Informacion acerca del disefio y el desarrollo. Numeral 8.3.3.

Informacion acerca de los controles al proceso de disefio y el desarrollo. Numeral 8.3.4
Preservar informacién documentada sobre las salidas del disefio y desarrollo. Numeral 8.3.5
Conservar informacién documentada sobre los cambios del disefio y desarrollo. Numeral
8.3.6

Preservar informacion documentada apropiada de los resultados de las evaluaciones, el
seguimiento del desempefio y reevaluaciones de los proveedores externos. Numeral 8.4
Cuando la trazabilidad sea un requisito, se debe controlar la identificacion Unica de las
salidas del proceso y conservar la informacién documentada necesaria para permitir la
trazabilidad. Numeral 8.5.2

Informacion al cliente o de un proveedor externo en caso que su propiedad se pierda,
deteriore o de algun otro modo se considere inadecuada para su uso. Numeral 8.5.3
Almacenar informacion documentada que describa los resultados de la revision de cambios,
las personas que autorizan el cambio y de cualquier accion necesaria que surja de la
revision. Numeral 8.5.6

Evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion, trazabilidad a las personas que
autorizan la liberacion. Numeral 8.6

Descripcion de las acciones tomadas y todas las concesiones obtenidas; Identificandose la
persona o autoridad que decide la accion con respecto a la no conformidad. Numeral 8.7.2
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e Asegurarse que las actividades de seguimiento y de mediciéon sean implementadas de
acuerdo con los requisitos determinados y debe conservar informacién documentada
apropiada como evidencia de los resultados. Numeral 9.1.1.

e Conservar informaciéon documentada como evidencia de la implementacion del programa de
auditoria y los resultados de las auditorias. Numeral 9.2.2

e Preservar informacién documentada como evidencia de los resultados de las revisiones por
la direccidn. Numeral 9.3

e Almacenar informacién documentada como evidencia de la naturaleza de las no
conformidades y de cualquier accién tomada posteriormente. Numeral 10.2.2

e Guardar informaciéon documentada como evidencia de los resultados de cualquier accion

correctiva. Numeral 10.2.2

11.3 Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad
A medida que el Sistema de Gestion de Calidad se disefia, se van implementando las metodologias

y registros en todos los procesos y areas funcionales dentro del alcance definido.

Los principios basicos de la implementaciéon de un Sistema de Gestién de Calidad son la
comunicacion y la formacion. Durante la fase de implementacion, todos los involucrados deben
sequir los procedimientos y registrar informaciéon que demuestre que realmente estan haciendo lo

que dicen.

11.4 Auditoria interna
Luego que se haya implementado el Sistema de Gestion de Calidad en la organizacion, se llevara a
cabo la realizacidn de la auditoria interna de todo el Sistema de Gestidn de Calidad, con el objetivo
de determinar si el Sistema de Gestion de Calidad cumple los requisitos de ISO 9001:2015 y se

aplica de manera consistente en todo el proceso involucrado.
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CAPITULO IIl: DIAGNOSTICO
1. OBJETIVO

Elaborar un diagnostico que refleje la situacion actual de la empresa Funerales “El Perddn”, a fin de

determinar el nivel de cumplimiento de los requisitos exigidos por la Norma ISO 9001:2015.

2. APLICACION DEL DIAGNOSTICO

Para la ejecucion de dicho diagnéstico se evalud cada uno de los requisitos comprendidos en los
capitulos del 4 al 10 de la norma ISO 9001:2015. Asi mismo, se utilizé una guia de entrevista y una
guia de observacion con el fin de agregar mayor valor al anélisis del diagnéstico desarrollado a través

de la utilizacién del cuestionario.

2.1 Definicion de la escala de evaluacion del cuestionario

Para la evaluacion de la documentacién de la empresa se utilizo como herramienta un cuestionario.
A continuacion, se detallan la asignacion de las ponderaciones de la escala para la realizacién del
diagnostico. ElI cumplimiento o no de los requisitos se determind por medio de la asignacion de
valores comprendidos en un rango “desde — hasta”. Por ejemplo, para establecer si un requisito
existe debe alcanzar una ponderacién ubicada entre 1 hasta 25%. Respecto a la clasificacion del

requisito no aplicable, se denota para los requisitos que se estan fuera del alcance del SGC de la

empresa.
Tabla No. 5: Definicion de la escala utilizada para el diagnéstico
otz Ponderacion de la escala
Desde | Hasta
Requisito no aplicable No aplica (N/A)
No existe 0%
Existe 1% 25%
Existe y esta documentado 26% 50%
Existe, esta documentado e implementado 51% 75%
Existe, estd documentado, implementado y ha sido mejorado 76% 100%

Fuente: Elaboracion propia
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3. PRESENTACION DE LOS RESULTADOS DE LA APLICACION DEL CUESTIONARIO

Como resultado de la aplicacion de la herramienta descrita, se obtuvieron los datos que permiten
visualizar la situacion actual de la empresa, frente a los capitulos y sus respectivos requisitos,

contenidos en la norma. A continuacion, se presenta su detalle y respectiva evaluacion:

4. RESULTADOS DE LOS REQUISITOS DEL CAPITULO 4 - CONTEXTO DE LA

ORGANIZACION

Tabla No. 6: Resultados del Capitulo 4 - Contexto de la organizacién

Descripcion Pondera_cién Escala
obtenida

4. Contexto de la organizacion 29% Existe y esta documentado
4.1 Comprension de la organizacion y de su contexto 43% Existe y esta documentado
4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las 13% Existe
partes interesadas
4.3 Determinacion del alcance del Sistema de Gestion de 359 Existe y esta documentado
Calidad
4.4 Sistema de gestion de Calidad y sus procesos 25% Existe

Gréafica No. 1: Resultados de los Requisitos del capitulo 4- Contexto de la Organizacién
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Respecto del contenido del capitulo cuatro, en virtud del cual se evalua el &mbito de la organizacion
y el alcance del Sistema de Gestion de Calidad, la empresa alcanz6 una ponderacion global del 29%,
la cual se ubica dentro de la escala con la valoracion de “Existe y esta documentado” que comprende
el rango del 26% al 50%, es decir la mayor parte de los componentes evaluados se califican

unicamente como “Existe y esta documentado” debido a:

Se determind que para efectos de lo dispuesto en el 4.1 Comprension de la organizacion y de su
contexto, la empresa elabord y documentd las herramientas de evaluacion del FODA (fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas), lo cual aporta elementos del contexto de la organizacién,
sin embargo, es importante mencionar que la referida herramienta se enfoco al area de mercadeo,
pero aporta algunos elementos relacionados a lo dispuesto en la norma ISO 9001:2015 segun se
detalla a continuacion: De las fortalezas sefiala la oferta de precios accesibles y flexibilidad en las
condiciones de pago y cero intereses, menciona que posee unas instalaciones amplias y nuevas con
parqueo interno para quince vehiculos y respecto del capital humano unicamente se limita a que el
personal posee experiencia, pero no se refiere a las competencias. En relacién a las oportunidades
se enfatiza en el uso de las redes sociales, pero no se toman acciones para abordarlas, asi mismo
la tendencia a la utilizacién de atatdes ecoldgicos. Con respecto a las debilidades se detecté la
carencia de un laboratorio de Tanatologia, lo cual se ha identificado como un aspecto interno
relevante y de las amenazas se menciona como factor externo la alta delincuencia de la zona que

dificulta que los vendedores y colectores puedan ejercer sus actividades sin temor a problemas.

En el contenido de la herramienta PESTE (Politico—juridico, econémico, social, tecnoldgico y
ecoldgico), se identifican los aspectos politicos-juridicos como regulaciones sanitarias, incremento
de impuestos y tarifas impositivas. En el ambito econdmico se delimitan el incremento de las tasas
de interés, poder adquisitivo de la poblacién, tasas de desempleo, encarecimiento de servicios
basicos y tasas de mortalidad; relativo al ambito socio cultural, se identificaron que en El Salvador
existe un alto porcentaje de mujeres cabezas de hogar, la poblacién salvadorefia no muestra
tendencia a la planificacién de servicios funerarios y la reduccion de la efectividad de la cobranza
debido a la peligrosidad de las zonas, respecto del aspecto tecnoldgico la utilizacién de modelos y
herramientas de negocios tecnoldgicos, finalmente en la parte ecoldgica se identifica una tendencia

a la utilizacion de productos amigables con el medio ambiente.
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La herramienta del FODA en su contenido es muy limitada dado que no aporta informacion completa
del contexto, asi mismo no sefiala los aspectos legales y regulatorios, no amplia la incidencia de los
factores externos e internos y no se efectla un seguimiento de su contenido, no obstante la
herramienta PESTE aporta informacion mas completa del contexto y aunque se han mejorado
aspectos como la implementacion del Punto Express para la recoleccion de los pagos no se
encuentra evidencia documentada del seguimiento, por lo cual aunque la empresa posea las
herramientas descritas y se encuentren documentadas, no satisfacen en su totalidad lo requerido en
el4.1.

Relativo al 4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas, la
empresa alcanz6 una ponderacion del 13%, dado que aunque posee conocimiento de las partes
interesadas ya sea por relacion comercial (acreedores), cumplimiento de regulaciones (Gobierno y
municipalidad) asi como de su entorno geogréafico (vecinos), unicamente posee identificadas y
documentadas los clientes mediante un listado y a los proveedores (contratos), pero no se
encuentran clasificados de conformidad a su relevancia o injerencia, a excepcion de los clientes que
han clasificado como de emergencia y previsionales a los cuales se les realiza un seguimiento de su

fidelidad. (No existe matriz de partes interesadas).

Respecto de las necesidades y expectativas de las partes interesadas, se acumula informacién de
las observaciones realizadas por los clientes y es recopilada de la encuesta de la satisfaccion del

cliente.

La empresa poseia un alcance del Sistema de Gestion de Calidad segun ejercicio realizado de un
diagndstico para la implementaciéon de un SGC con base a la norma I1SO 9001:2008, que les fue
entregado a principios del afio 2016, el cual no fue considerado, debido a que ISO publicé en
septiembre de 2015 la nueva versidn de la norma. A continuacion, se detalla el alcance de la
propuesta brindada “Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad aplicado a la prestacion de
servicios funerarios en emergencia de la Empresa Funerales “El Perdén” de acuerdo a la Norma ISO
9001:2008 salvo el apartado 8.3 "Disefio y Desarrollo de los Productos y Servicios" con sus
componentes desde el 8.3.1 hasta el 8.3.6 y el componente 7.1.5.2 "Trazabilidad de las mediciones"
del apartado 7 "Apoyo".

67



La ponderacion del 4.3 Determinacion del alcance del Sistema de Gestion de Calidad, se ubic
en un 35% debido a que el alcance no especificaba la delimitacion del servicio objeto del Sistema
(desde-hasta) y no cumplia con el requisito de estar disponible y mantenerse como informacién

documentada.

Es importante mencionar que el alcance determinado para el presente estudio correspondiente al
servicio funerario en emergencia que inicia desde el traslado del cadaver del lugar del fallecimiento
hasta la inhumacién, excluyendo el proceso de Tanatopraxia (técnica de conservacion temporal de

cadaveres).

Finalmente dado que la empresa aun no ha establecido ni documentado un Sistema de Gestion de
Calidad no es posible validar lo contenido en el 4.4 Sistema de gestion de Calidad y sus procesos,
sin embargo la empresa aplica de forma implicita procedimientos, herramientas y controles
enfocados en la optimizacién del desempefio de la misma, existiendo un interés de la direccion por
adoptar el Sistema de Gestion de Calidad segun lo contenido en el norma ISO 90001:2015, evidencia

de ello es la determinacion del sistema descrita en el parrafo anterior.

5. RESULTADOS DE LOS REQUISITOS DEL CAPITULO 5 - LIDERAZGO

Tabla No. 7: Resultados del Capitulo 5 - Liderazgo

Descripcion HETEEEHL Escala
obtenida
5. Liderazgo 29% Existe y esta documentado
5.1 Liderazgo y compromiso 33% Existe y esta documentado
5.2 Politica 30% Existe y esta documentado
5.3 ques,_ ’responsab|l|dades y autoridades de la 259 Existe
organizacion
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Grafica No. 2: Resultados de los Requisitos del Capitulo 5 - Liderazgo
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El capitulo 5 relativo al liderazgo alcanzo una ponderacion del 29%, la cual se ubica dentro de la

escala de existe y esta documentado.

El numeral 5.1 Liderazgo y compromiso obtuvo una ponderacion del 33%, debido a que, aunque
el Sistema de Gestion de Calidad no se encuentra documentado la alta direccion demuestra
compromiso, evidencia de ello es lo contenido en el marco filoséfico que se encuentra en el numeral
1.5 del presente trabajo, y algunos elementos que se retoman sobre el liderazgo y compromiso se
encuentran en la visién donde la empresa se compromete a prestar de servicios funerarios de
calidad, oportunos e integrales, garantizandole a los clientes confianza y solidez, en el fiel
cumplimiento de todas las obligaciones contraidas, sin embargo no existe documentacion sobre los
roles y responsabilidades que tiene la alta gerencia con respecto al Sistema de Gestion de Calidad,
pues al no haberlo implementado no hay compromiso al respecto. Dado que la empresa se dedica a
la prestacion de servicios funerarios tienen un enfoque alto hacia los clientes y a su satisfaccion que
constituye una prioridad para la organizacion, asi mismo la empresa recibié una propuesta de politica
de calidad en el afio 2016, pero no se implementd y existen otros requisitos que se cumplen de forma

parcial.

La organizacion tiene definida su politica de calidad dentro de su marco filoséfico, la cual tiene como

fin, Unica y exclusivamente, lograr la plena satisfaccion de sus clientes al ver cumplidas sus
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expectativas servicio tras servicio y es comunicada a los empleados de la empresa, por lo que el
numeral 5.2 Politica se ponder6 con un 30%, dado que la politica de calidad es muy limitada en su
contenido, por lo cual se debe replantear dicha politica para implementarla dentro de la organizacion,
asi mismo en relacion a la comunicacion de la politica de calidad no se realiza segun lo requerido

por la norma, ya que no se cuenta como informacién documentada.

Respecto del numeral 5.3 los roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion, en
cuanto al personal pertinente y de asignar la responsabilidad al aseguramiento de que el Sistema de
Gestion de Calidad es conforme a los requisitos, es importante mencionar que, ya que no se ha
implementado el Sistema de Gestion de Calidad no es posible validar la funcion de la alta direccidn
de asignar las responsabilidades en el sistema, ademas la empresa tiene un manual de puestos,
pero se encuentra desactualizado, no obstante la direccidn se asegura que se promueve el enfoque
al cliente, asi mismo dentro de los roles y responsabilidades que tienen los representantes de los
procesos se encuentra brindar un servicio de calidad al cliente, por lo que se pondero con un

25%.

6. RESULTADOS DE LOS REQUISITOS DEL CAPITULO 6 - PLANIFICACION

Tabla No. 8: Resultados del Capitulo 6 - Planificacién

Ponderacion

Descripcion obtenida Escala
6 Planificacion 14% Existe
6.1 Acc[ones para abordar los riesgos y 15% Existe
oportunidades
6.2 Objetivos de Calidad y Planificacion para 269 Existe y esta
alcanzarlos ° documentado
6.3 Planificacion de los cambios 0% Existe
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Grafica No. 3: Resultados de los Requisitos del capitulo 6 - Planificacion
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El capitulo 6 “Planificacion”, que comprende las acciones para abordar riesgos y oportunidades,
asi como los objetivos de la calidad y la planificacion para lograrlo y la planificacion de los cambios,
se ponderd con un porcentaje de 14%, el cual se ubica en la escala de medicion como Unicamente
“Existe”, esto debido a que la empresa recibi6 una propuesta de diagndstico de un SGC pero no fue
considerado, no obstante posee algunos elementos que guardan relacion con lo descrito en la norma

segun lo detallado a continuacién:

En lo relativo al 6.1 acciones para abordar riesgos y oportunidades y tomando como base el
andlisis efectuado al contexto de la organizacion y las necesidades y expectativas de las partes
interesadas, ampliado en el numeral 4 del presente capitulo, la empresa Funerales “El Perdén”

determind algunos de los riesgos y oportunidades a abordar, algunos de ellos son:
Riesgos:

e Altos indices delincuenciales que dificultan la efectividad de la venta y cobranza domiciliar.
e Incremento de nuevos competidores.

e Incremento de las tasas de interés del financiamiento

e Regulaciones emergentes relativas a permisos sanitarios y exigencia de requisitos

adicionales.
Oportunidades

e Auge de las redes sociales y plataformas de negocios tecnoldgicas
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e Incremento de la tasa de homicidios en el pais
e  Migracion al aspecto ecoldgico (preferencia de los consumidores y entes reguladores por

productos amigables con el medio ambiente).

Dentro de la herramienta PESTE, se han definido algunas acciones para abordar los riesgos y
oportunidades, tal como implementar un método de pago con Punto Express, con el propésito de

minimizar el impacto de la peligrosidad de la zona, incrementando asi la cobranza.

En el contenido del Plan de mercadeo se efectud anélisis de los competidores identificando los
principales: Funerales Bendicion de Dios, Funeraria Sagrada Familia y Funerales la Meditacion,
comparando con base a los servicios funerarios en prevision, sin embargo, no se especifica alguna

accion a implementar.

Respecto de las oportunidades, se ha utilizado la promocion por medio de las redes sociales. En
cuanto a las partes interesadas, la empresa se enfoca en el seguimiento del listado de clientes
(pagos y quejas) y en el cumplimiento de las obligaciones que por relacién comercial posee con los
proveedores y entes reguladores. La empresa no elabora una matriz de las acciones a tomar para
abordar riesgos y oportunidades, en razédn de lo cual no es posible efectuar un seguimiento de los
riesgos y oportunidades, por lo que no se realiza una medicién del impacto de las acciones a tomar

en cuanto a las deficiencias de los servicios.

Asi mismo, se ponderd con un 26% el numeral 6.2 objetivos de la calidad y la planificacién para
lograrlos, debido a que como se menciond anteriormente la empresa recibié una propuesta de un
diagndstico del Sistema de Gestion de Calidad, pero no se implementd, por lo que existen objetivos

de calidad, pero no se toman como referentes ni se efectua seguimiento de los mismos.

Algunos objetivos son coherentes con la politica de calidad en lo que se refiere al objetivo de

satisfacer a los clientes externos.
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Los objetivos se presentan con su medicidn, pero no se efectiian actualizaciones de los mismos, por
lo que en relacion al replanteamiento de la politica de la calidad sera necesario reformular los

objetivos para que guarden coherencia con la nueva politica de calidad.

Finalmente, la empresa si ha determinado algunos elementos que conllevan al cumplimiento de esos
objetivos, ejemplo de ello es promociones para los clientes externos, con el propdsito de incrementar
la fidelizacion y satisfaccion de los mismos.

Lo contenido en el 6.3 Planificacion de los cambios, se pondero con 0% “no existe”, considerando

que no se ha implementado el SGC, por lo que no se advierte evidencia de planificacion de los

cambios en el referido sistema por parte de la organizacion.

7. RESULTADOS DE LOS REQUISITOS DEL CAPITULO 7 - APOYO

Tabla No. 9: Resultados del Capitulo 7 - Apoyo

Descripcion Penderacion Escala
P obtenida
7. Apoyo 23% Existe
7.1 Recursos 33% Existe y esta documentado
7.2 Competencia 25% Existe
7.3 Toma de conciencia 20% Existe
7.4 Comunicacion 20% Existe
7.5 Informacion documentada 16% Existe
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Grafica No. 4: Resultados de los Requisitos del Capitulo 7 - Apoyo
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La ponderacidn alcanzada por la empresa en los requisitos del capitulo 7 Apoyo, el cual comprende
Recursos, Competencia, toma de conciencia, comunicacién, Informacion documentada es 23%,

catalogado Unicamente como existe, los resultados se presentan a continuacion:

Respecto del numeral 7.1 Recursos, que comprende Generalidades, Personas, Infraestructura,
Ambiente para la operacion de procesos, Trazabilidad de las mediciones y Conocimiento de la
organizacion, se ponder6 con el 33%, dado a que en relacién a lo dispuesto en el numeral 7.1.1
Generalidades, la empresa no ha designado recursos para un Sistema de Gestion de Calidad, pues
no posee un sistema y no hay evidencia de destinar recursos para la implementacion, sin embargo
la empresa posee identificadas sus recursos y limitaciones, asi mismo posee expectativas de lo que
desea de los proveedores externos, siendo los principales, los que proveen los ataudes, que se

explicarén en un mayor detalle en el numeral 8.4.

En lo relativo al numeral 7.1.2 Personas, se establecidé que debido a que la empresa no posee un
Sistema de Gestion de Calidad no es posible determinar si se posee el recurso humano necesario
para el eficaz desempefio del Sistema, sin embargo, si cuenta con el personal designado para el
desempefio de las operaciones en la prestacion de servicios y el control del proceso principal se

encuentra centralizado en el propietario de la empresa.
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En cuanto a la Infraestructura del numeral 7.1.3, las instalaciones de la empresa son relativamente
nuevas y espaciosas, ademas cuenta con capillas acondicionadas con lo necesario para el proceso
de velacion, ademas se cumplen con los requisitos regulatorios, entre ellos se destaca la

construccion de un bafio para personas con capacidades especiales.

Es importante mencionar que la empresa carece de un laboratorio de Tanatologia, no obstante, aun

se encuentra en el proceso de aprobacion de permisos para el funcionamiento.

Respecto del numeral 7.1.4. Ambiente para la operacion de procesos, se identificd que posee
iluminacion y ventilacion adecuada, las capillas mantienen aislado el ruido y el mobiliario representa
comodidad para el desarrollo del servicio, cuentan con su respectivo aire acondicionado, asi mismo

las capillas poseen un cuarto de descanso para los familiares del fallecido.

En el numeral 7.1.5. Recursos de seguimiento y medicion, se advierte que no le aplica este numeral
por lo cual fue excluido del alcance y del diagndstico. También es importante mencionar que el
equipo de medicidn y sus requisitos no son aplicables para el presente diagndstico dado que la

utilizacién de equipos para el proceso de Tanatopraxia es subcontratado.

Del Conocimiento de la Organizacién segun el numeral 7.1.6, se identificé que, posee conocimientos
de como desarrollar el proceso del servicio funerario, los referidos conocimientos no se encuentran
documentados y son divulgados de forma oral, por lo que no se encuentran disponibles, en igual
forma se procede con las necesidades y tendencias cambiantes, dado que no se efectian

actualizaciones.

En cuanto al numeral 7.2 Competencia, se ponder6 con el 25% en la escala se ubica como “existe”
en atencion a que la empresa no posee el proceso de Recursos Humanos, que se encargue de medir
la competencia del personal, sin embargo, se efectlian capacitaciones especialmente al personal de
ventas en prenecesidad, respecto del personal encargado de ejecutar el servicio de velacion
unicamente reciben una induccion préactica, se determiné que no se realizan revisiones periodicas
de las necesidades de capacitacion y la documentacion relacionada a las capacitaciones no se

contiene en los expedientes del empleado.
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El numeral 7.3 Toma de Conciencia, alcanzd una ponderacion del 20%, en atencién a que en la
empresa se difunde de forma oral que los servicios funerarios se presten de la mejor forma posible,
por lo que la toma de conciencia de la contribucion del personal por alcanzar las metas existe, sin
embargo, al no tener una politica ni objetivos de calidad, la concientizacion del personal no tiene

cimientos solidos y no advierten las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del sistema.

Respecto del numeral 7.4 Comunicacion, tomando en consideracion que la empresa no tiene un
sistema de gestion implementado, no determina las formas de comunicacion pertinentes al sistema
relativo a qué, cuando, a quien, cdmo y quién comunica, no obstante, se divulga dentro de la pagina

web el marco filoséfico, por lo que se ponderd con un 20% en cuanto a “existe”.

Finalmente, el numeral 7.5 Informacién Documentada, se ponderd con 16%, dado que la empresa
no posee un Sistema de Gestion de Calidad implementado, por lo que existe muy poca evidencia de
informacién documentada relativa al sistema.

8. RESULTADOS DE LOS REQUISITOS DEL CAPITULO 8 - OPERACION

Tabla No. 10: Resultados del Capitulo 8 - Operacién

Descripcion PR Escala
P obtenida
8 Operacion 22% Existe
8.1 Planificacion y control operacional 14% Existe
8.2 Requisitos para los productos y servicios 27% Existe y esta documentado
8.3 Disefio y desarrollo de los productos y No aplica al Sistema de
. N/A 9 :

servicios Gestion de Calidad
8.4. Qpntrol dg !os procesos, productos y 18% Existe
servicios suministrados externamente
8.5 Produccion y provision del servicio 24% Existe
8.6 Liberacion de los productos y servicios 26% Existe y esta documentado
8.7 Control de las salidas no conformes 21% Existe
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Grafica No. 5: Resultados de los Requisitos del Capitulo 8 - Operacion
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El Capitulo 8 de Requisitos de Operacion, comprende la planificacion y operativizacion de los
productos y servicios, lo cual es fundamental y representa la mayor importancia para la satisfaccién
de los clientes. Este criterio se ponderd con el 22%, tomando en consideracién que la empresa no
posee implantado un sistema de gestion de calidad, sin embargo, se llevan a cabo diferentes
actividades con el propdsito de prestar a los clientes el servicio funerario lo mejor posible, segin se

detalla a continuacion:

En el numeral 8.1 Planificacion y Control Operacional, alcanzé una ponderacion del 14%,
posicionado como “existe”, dado que la empresa posee un plan estratégico que se ha utilizado de
guia en el funcionamiento general de las operaciones en la prestacion del servicio funerario, sin
embargo, no posee un sistema de gestion de calidad por lo cual no se da cumplimiento a lo descrito
en la norma ISO 9001:2015, asi mismo la salida de la planificacién observada en el plan estratégico
y operativos es muy limitada en su contenido y no suple las necesidades de las operaciones, en
cuanto a los cambios planificados, ésta no realiza ningun control y no se toma ninguna accion para
mitigar los riesgos, respecto al aseguramiento de que los procesos contratados externamente estén
controlados, el proceso contratado externamente es el de Tanatopraxia, el cual se desarrolla en un
laboratorio de tanatologia con permisos de funcionamientos y se contrata a un experto preparador,
por lo que unicamente controlan los aspectos cualitativos de la preparacion y observaciones de los
clientes en cuanto al aspecto (maquillaje y estética) y a la descomposicién del cadaver antes del
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periodo previsto, ademas se subcontrata al personal de servicio de atencion en velaciones
(encargados de atender a los acompafiantes y distribuyen los alimentos que se sirven durante la

velacidn), los cuales se controlan por el designado del turno de velacion.

El numeral 8.2 Requisitos para los productos y servicios, se ponderé con el 27% de cumplimiento
debido a lo contenido en los numerales en los cuales se desagrega el numeral, como se detalla a

continuacion:

En cuanto a lo dispuesto en el numeral 8.2.1 Comunicacién con el cliente se le entrega en primer
instancia un triptico con la informacion de los servicios previsionales y de emergencia, también dicha
informacidn se encuentra en las redes sociales oficiales y sitio web, ademéas se especifican en los
contratos de pre-necesidad de los servicios, los cuales son flexibles dado que se acoplan a las
peticiones de los clientes, tales como velacion en capilla o en el lugar solicitado, el tipo de musica a
utilizar durante la conduccion del cadaver al cementerio, la determinacién del altar atendiendo a la
religion del cliente, entre otros y respecto de los servicios funerarios en emergencia se exponen los
servicios al momento de la contratacion. Asi mismo, en cuanto a la retroalimentacién existe un
espacio en la pagina web para comentarios en el cual los clientes pueden dejar las quejas y

sugerencias, sin embargo, los clientes utilizan mas la via telefénica para efectuar dichos comentarios.

Respecto del numeral 8.2.2. Determinacion de los requisitos para los productos y servicios, dada la
naturaleza de los servicios funerarios, la empresa se asegur6 de solicitar los permisos de
funcionamiento del establecimiento y principalmente la autorizacion del Ministerio de Salud para la
prestacion de servicios funerarios, correspondientes a sala de velaciéon y venta de ataudes, a
excepcién de la Tanatopraxia la cual es subcontratada y se tienen definidos los requisitos de los
servicios funerarios ofrecidos en cuanto a que comprende el servicio (desde-hasta) la modalidad de
pago, el lugar, etc. Es importante mencionar que los servicios son personalizables o adaptables en

algunos requisitos, pero en su estructura medular incluyen la prestacion estandar.

En cuanto al numeral 8.2.3 Revisidn de los requisitos para los productos y servicios, la organizacién
ha asegurado que tiene los recursos necesarios para la prestacion de los servicios funerarios

ofrecidos, tales como infraestructura, mobiliario y equipo, no obstante, no se cuenta con una péliza
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de seguro, lo cual constituye un riesgo, ademas la empresa siempre revisa los requisitos antes de
fijar el contrato con los clientes, asi mismo debido a que se poseen contratos flexibles para los
servicios de pre-necesidad, al momento de la prestacion de servicios algunos clientes requieren o
solicitan adicionales a lo establecido en el contrato, sin embargo en ese momento se retroalimenta
al cliente hasta resolver las inquietudes, las observaciones de los clientes se contienen en el

expediente del cliente pero no en todas las ocasiones porque algunas veces son de forma verbal.

En el numeral 8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos, se divulgan los cambios en los
tripticos y actualizan los datos en las redes sociales, los requisitos pactados en los contratos no se

cambian por lo que se respeta lo contenido.

El numeral 8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios no aplica para el diagndstico,
debido a que el disefio y desarrollo de los servicios funerarios se retoma de la practica general del
sector funerario, es decir los servicios funerarios prestados ya se encuentran disefiados por lo que

la empresa no requirio disefio de los mismos.

La ponderacion del numeral 8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente, alcanz6 una ponderacion del 18% de cumplimiento debido a la valoracién de los

numerales que lo componen segun se explica a continuacion:

Las generalidades del numeral 8.4.1 relativas al aseguramiento de los procesos, productos y
servicios suministrados externamente son conformes a los requisitos, para lo cual la empresa realiza
una seleccion de proveedores con base a la experiencia de la direccion, para asegurarse de aspectos
importantes como el disefio y variedad de los ataudes adquiridos, el servicio de atencion a los
acompafantes y el servicio de Tanatopraxia, asi mismo se realizan controles para verificar los
productos y servicios suministrados externamente cumplan las expectativas de los clientes pero no

existe documentacion de respaldo.

En el 8.4.2 Tipo y Alcance del Control se identificd que posee un inventario suficiente de ataudes
para suplir las necesidades de los clientes, asi mismo mantiene relaciones comerciales con mas de

un proveedor a fin de poder prestar el servicio oportunamente, efectuando controles los cuales,
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aunque no se encuentran en el marco de un sistema de gestion de calidad contribuyen en gran
medida en el suministro adecuado de los productos y servicios, sin embargo, dichos controles no se

documentan.

Respecto de lo dispuesto en el numeral 8.4.3 Informacién para los proveedores externos, ésta les
comunica a los proveedores los requisitos determinados para los productos y servicios, lo cual se
desarrolla mediante correos electronicos, llamadas y en reuniones personales, es importante
mencionar que los proveedores proporcionan las cotizaciones respectivas y con base a ellas se

especifican los requerimientos adicionales.

Se ponderd con 24% de cumplimiento el numeral 8.5 Produccion y Provision del Servicio, con

base a la evaluacion de los componentes del numeral como se detalla a continuacion:

En cuanto al 8.5.1 en virtud a implementar la produccion y provision del servicio bajo condiciones
controladas, la empresa lo lleva a cabo por medio del responsable de cada proceso, quien se

encarga de controlar la ejecucidn de los servicios.

Respecto de la trazabilidad contenida en el numeral 8.5.2, tienen identificadas las salidas de cada
proceso, efectuando un seguimiento de la ejecucidn de los servicios funerarios y de la satisfaccion
del cliente, efectuando la medicién de dicha satisfaccidn. Asi mismo, ésta documenta la prestacion
del servicio por medio de los contratos y comprobantes de pago, asi mismo dispone de formatos de

entrega y retiro del mobiliario cuando el servicio se presta fuera de las instalaciones.

Relativo al 8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos, en virtud de la cual
el cliente nos entrega el cadaver de su ser querido, se realiza la adecuada manipulacion, preparacion
y conservacion del mismo, durante la prestacion del servicio hasta la inhumacion del cadaver, los
proveedores no otorgan la propiedad, dado que los productos y servicios proporcionados son
definitivos.

También se efectua la verificacion del servicio prestado, asegurandose de la adecuada manipulacion
y conservacion del cadaver entregado por el cliente, tal como lo describe el numeral 8.5.4
Preservacion. Relacionado al numeral 8.5.5 Actividades posteriores a la entrega, se efectua la
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correspondiente entrega de la factura por los servicios prestados, se brinda asesoria de tramites
legales como la emisién de la partida de defuncién. Finalizado el servicio funerario se efectua el retiro
del mobiliario del lugar de velacion. Sobre el control de los cambios de acuerdo al numeral 8.5.6, no
se realizan muchos cambios debido a la flexibilidad de los servicios en cuanto a que se personalizan

a conformidad del cliente, lo cual se documenta mediante la hoja de entrega del servicio.

La liberacion de los productos y servicios del numeral 8.6, alcanz6 una ponderacion del 26% del
cumplimiento, debido a que se asegura que el servicio funerario se ejecute conforme al contrato en
el cual se detallan las especificaciones, asi mismo al finalizar el servicio funerario se elabora la hoja

de entrega del servicio que el cliente acepta a su satisfaccion.

Finalmente, el numeral 8.7 Control de las salidas no conformes se ponder6é con un 21% de
cumplimiento, debido a que Unicamente se identifica la no conformidad al finalizar la provision de los
servicios, documentandose las inconformidades sefialadas por los clientes, tales como oportunidad
y puntualidad en el servicio, adecuada preparacion del cadaver y prestacion de los servicios

acordados.

9. RESULTADOS DE LOS REQUISITOS DEL CAPITULO 9 - EVALUACION DEL

DESEMPENO

Tabla No. 11: Resultados del Capitulo 9 - Evaluacién del desempeiio

Ponderacion | Escala

Descripcion obtenida
9 Evaluacion del desempeiio 4% Existe
9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion 12% Existe
9.2 Auditoria Interna 0% No existe
9.3 Revision por la direccion 0% No existe
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Grafica No. 6: Resultados de los Requisitos del Capitulo 9 - Evaluacion del desempeiio
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El capitulo 9 Evaluacion del desempefio, que comprende el desarrollo de actividades para verificar
el funcionamiento del Sistema de Gestion de Calidad se ponder6 con un 4%, debido a que no posee
un Sistema de Gestion de Calidad, por lo que no es aplicable la evaluacion, sin embargo, la alta
direccion realiza revisiones periodicas de la operativizacion de los servicios y los resultados
esperados, por lo que no es congruente afirmar que no existe una evaluacion del desempefio, segun

se detallan a continuacion:

El numeral 9.1 Seguimiento, Medicion, Analisis y Evaluacién, se ponder6 con un 12%, debido a que
la alta direccidn determina realizar evaluaciones de las ejecuciones de los servicios, asi mismo se
efectua analisis de la satisfaccion del cliente por medio de los resultados de las encuestas realizadas

y se almacena en la base de datos.

El numeral 9.2 Auditoria Interna se pondero con 0%, debido a que no se realiza auditorias, asi mismo
en el numeral 9.3 Revision por la Direccién dado que no se realizan auditorias en consecuencia no

hay revision de la Direccion.

10. RESULTADOS DE LOS REQUISITOS DEL CAPIiTULO 10 - MEJORA

Tabla No. 12: Resultados del Capitulo 10 - Mejora

Descripcion Pondera}cién Escala
obtenida

10. Mejora 10% Existe

10.1 Generalidades 18% Existe

10.2 No conformidad y accién correctiva 13% Existe

10.3 Mejora Continua 0% No existe
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Grafica No. 7: Resultados de los Requisitos del Capitulo 10 - Mejora
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El capitulo 10 Mejora se ponder6 con un 10%, ubicado en la escala como “existe” debido a que,
aunque la empresa no posee un sistema de gestiono de calidad, implementa acciones de mejora en

los servicios funerarios segun se detalla a continuacion:

En el numeral 10.1 Generalidades, alcanz6 una ponderacion de 18%, debido a que la direccion
implementa acciones para responder a quejas y observaciones de los clientes en cuanto a los

servicios funerarios.

Respecto del numeral 10.2 No conformidad y Accién Correctiva se ponder6 con el 13%, pues ésta
reacciona ante una queja de no conformidad, especificamente salidas no conformes en la prestacién
de los servicios funerarios tomando las acciones pertinentes para corregirlas, pero no conserva

evidencia de informacion documentada que lo respalde lo anterior.

En el numeral 10.3 Mejora Continua, se ponderaron con el 0% debido a que no existen debido a que

no existe un Sistema de Gestion de Calidad.
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11. RESULTADO GENERAL DE LOS REQUISITOS DEL CAPITULO 4 AL 10 DE LA

NORMA ISO 9001:2015

Tabla No. 13: Resultado General de los Requisitos del Capitulo 4 al 10 de la Norma

Ponderacion

Resultado Global obtenida Escala
Total General 19% Existe
4. Contexto de la organizacion 29% Existe y esta documentado
5. Liderazgo 29% Existe y esta documentado
6. Planificacion 14% Existe
7. Apoyo 23% Existe
8. Operacion 22% Existe
9. Evaluacion del desempefio 4% Existe
10. Mejora 10% Existe

Grafica No. 8: Resultado General los Requisitos del Capitulo 4 al 10 de la Norma

Resultado General los Requisitos del Capitulo 4
al 10 de la Norma ISO 9001:2015

Total General
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Al revisar los datos obtenidos por capitulo se obtuvo que para el numero 4 “Contexto de la
Organizacién” el nivel general de cumplimiento alcanzado fue del 29%, siendo el numeral 4.2
Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas, el que obtuvo el menor
nivel de cumplimiento con el 13% y el numeral 4.1 Comprension de la organizacion y de su contexto,

el que mayor grado de cumplimiento alcanzé con el 43%.

Respecto del capitulo numero 5 “Liderazgo” el nivel general de cumplimiento alcanzado fue del 29%,
siendo el numeral 5.3 Roles, responsabilidades y autoridades de la organizacion, el que obtuvo el
menor nivel de cumplimiento con el 25% y el numeral 5.1 Liderazgo y compromiso, el que mayor

grado de cumplimiento alcanzé con el 33%.

Con relacion al capitulo nimero 6 “Planificacion” el nivel general de cumplimiento alcanzado fue del
14%, siendo el numeral 6.3 Planificacién de los cambios, el que obtuvo el menor nivel de
cumplimiento con el 0% y el numeral 6.2 Objetivos de calidad y planificacidn para alcanzarlos, el que

mayor grado de cumplimiento alcanzé con el 26%.

Referente al capitulo numero 7 “Apoyo” el nivel general de cumplimiento alcanzado fue del 23%,
siendo el numeral 7.5 Informacion documentada, el que obtuvo el menor nivel de cumplimiento con

el 16% y el numeral 7.1 Recursos, el que mayor grado de cumplimiento alcanz6 con el 33%.

Relativo al capitulo nimero 8 “Operacién” el nivel general de cumplimiento alcanzado fue del 22%,
siendo el numeral 8.1 Planificacion y Control Operacional, el que obtuvo el menor nivel de
cumplimiento con el 14% y el numeral 8.2 Requisitos para los productos y servicios, el que mayor

grado de cumplimiento alcanzé con el 27%.

En relacién al capitulo numero 9 “Evaluacion del desempefio” el nivel general de cumplimiento
alcanzado fue del 4%, siendo los numerales 9.2 Auditoria Interna y 9.3 Revision por la Direccion, los
que obtuvieron el menor nivel de cumplimiento con el 0% cada uno y el numeral 9.1 Seguimiento,

Medicion, Analisis y Evaluacion, el que mayor grado de cumplimiento alcanzé con el 12%.
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Con respecto, al capitulo numero 10 “Mejora” el nivel general de cumplimiento alcanzado fue del
10%, siendo el numeral 10.3 Mejora Continua, el que obtuvo el menor nivel de cumplimiento con el

0% y el numeral 10.1 Generalidades, el que mayor grado de cumplimiento alcanzé con el 18%.

12. RESULTADOS DE LA INFORMACION OBTENIDA EN LA GUIA DE ENTREVISTA AL

GERENTE GENERAL DE FUNERALES “EL PERDON”

A partir de la entrevista realizada al Gerente General de la empresa, se obtuvieron los siguientes
resultados:

La Gerencia General no tiene claro la importancia de la implementacién de un Sistema de Gestidn
de Calidad, el principal factor de ello, es la falta de conocimiento sobre el tema, lo cual se refleja
también en la mayoria de empleados. No obstante, la Gerencia General si tiene claro la importancia
que tiene la calidad en la prestacion de servicios funerarios. Asi mismo, conoce los beneficios
internos y externos que tendra la empresa al implementar el Sistema de Gestion de Calidad, como
lo son: La mejora sustancial en la calidad de los servicios funerarios, ahorro de tiempo, reduccion de
costos, mayor control administrativo y operativo, incremento del margen de utilidad, aumento de la
satisfaccion de los clientes y la diferenciacion con respecto a la competencia. Ver anexo No. 2 Guia

de entrevista al Gerente General de Funerales “El Perdén”.

13. RESULTADOS DE LA INFORMACION OBTENIDA EN LA GUIA DE OSERVACION

Segun los resultados de la observacién realizada al procedimiento de prestacion de servicios

funerarios, se obtuvieron los siguientes:

Se observo que los empleados comunican al cliente la informacién relativa al servicio funerario,
acordando los términos de la prestacion del servicio funerario. Una vez definidos los términos del
contrato, se realizé la actividad de recoleccidn del cadaver, en la cual se observé que poseen los
recursos necesarios para ejecutarla, pero no cuentan con los controles suficientes para brindar la
trazabilidad al servicio funerario. Luego, se llevé a cabo la actividad de Tanatopraxia, en la cual no
se pudo observar el procedimiento ya que es un servicio subcontratado por la empresa. Asi mismo,

no se observd que existiera un registro del control de calidad efectuado al recibir el fallecido por parte
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del proveedor. En la etapa de velacion en capilla se observd que la capilla estaba acorde a lo
solicitado por el cliente, en cuanto a la decoracion del altar y sala de velacion. Con respecto al
personal se observo que tiene la experiencia para atender a los dolientes y acompafiantes, pero no
existe un registro del control que realiza en cuanto a la atencion a capilla. También se visualizo, en
la etapa de inhumacion que el personal realiza dicha actividad por medio de la experiencia, por lo
cual se volvié a corroborar que no hubo un registré del personal que llevo a cabd la actividad. Ver

anexo No. 3 Guia de observacion al Procedimiento de Prestacion de Servicio Funerario.

14. RESULTADOS DE LA INFORMACION OBTENIDA DE LA ENCUESTA REALIZADA A

LOS CLIENTES EXTERNOS DE LA EMPRESA

Segun los resultados de la encuesta realizada a los clientes de prevision y emergencia con el fin de

obtener la medicion de la calidad del servicio funerario recibido, se obtuvieron los siguientes analisis:

Mas del 78% porcentaje de los encuestados percibe a la empresa con un mobiliario con apariencia
moderna, instalaciones atractivas e idéneas al servicio contratado, asi como accesibles o cercanas
a ellos. También se alcanzd un porcentaje mayor al 95% en la percepcion sobre la seguridad y
confianza que tienen los clientes al contratar los servicios funerarios, atencién personalizada y la

comprensién de las necesidades especificas.

Con respecto al componente de la evaluacion del personal que conforma la organizacion, los
encuestados manifestaron con un porcentaje mayor al 75% que los empleados estan debidamente
uniformados o identificados, tienen empatia, brindan un servicio con excelencia y rapidez desde el
primer contacto, asi como la disposicion y amabilidad hacia el cliente. El resultado obtenido es bueno,
no obstante, este componente presenta un porcentaje considerable de desaprobacion del cliente que

la empresa debe de tomar en cuenta.

En relacion a los resultados de las preguntas especializadas se determind con un porcentaje mayor
al 90% considera que los precios de los servicios funerarios son accesibles y acorde a los beneficios

recibidos. También, se indago que las principales razones que llevaron al cliente a comprar un 0 mas
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servicios funerarios a Funerales “El Perdon” son la percepcidén que es una empresa responsable,
confiable y de prestigio, la excelente atencién y precios accesibles. Asi mismo los métodos para
adquirir nuevos clientes son por medio de la fuerza de ventas y las recomendaciones de familiares
y amigos. Finalmente, los encuestados manifestaron con un 75% que les dieron seguimiento
después de haber hecho uso de los servicios y con un 95% que recomendaria los servicios funerarios

prestados por la empresa.

15. RESULTADO DEL DIAGNOSTICO GENERAL DE FUNERALES “EL PERDON”

Resultado del diagnostico a la empresa Funerales “El Perddn” se identifica que el cumplimiento de
las disposiciones de la norma ISO 9001:2015 alcanzd una ponderacion del 19% y segun la escala
propuesta se sitla en “existe”, lo que indica una brecha considerable y que denota la necesidad de
la propuesta de la estructura documental que contribuira a maximizar la eficiencia en la prestacion
de los servicios. Es importante mencionar que la empresa no posee implementado un Sistema de
Gestion de Calidad y que las ponderaciones se basaron en las actividades y acciones que lleva a
cabo la direccion con el propdsito de incrementar la satisfaccion de los clientes y como consecuencia

aumentar las utilidades.

La informacion obtenida mediante la guia de entrevista y observacion realizada a la empresa
corresponde a lo identificado en los resultados del cuestionario, lo cual confirma las debilidades en

la prestacion de servicios y evidencia la ausencia de un Sistema de Gestion de Calidad.
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CAPITULO IV: ESTRUCTURA DOCUMENTAL DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PROPUESTO PARA FUNERALES “EL PERDON”

La estructura documental del Sistema de Gestion de Calidad propuesto para Funerales “El Perddn” sera basado en la norma ISO 9001:2015 para que

la empresa obtenga el soporte documental requerido por la norma al momento de implementar dicho Sistema de Gestidén de Calidad.

Se presenta una matriz de documentacién del Sistema de Gestion de Calidad propuesto para Funerales “El Perdon”, el significado de los niveles de

la matriz son los siguientes:
Nivel 0: Manuales

Nivel 1: Procesos

Nivel 2: Procedimientos

Nivel 3: Instrucciones Técnica

ESTRUCTURA DOCUMENTAL DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, ISO 9001:2015

Nivel 0 Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3

Nivel Tipo de Cédigo | Manuales Procesos procedimientos Instruccion Requisito ISO | Anexo

Proceso técnica 9001:2015

Manual de 43,44,51y
Gestion de 5.3 Cap. IV

0 MC-01 Calidad
Proceso de 41,42y6.1y Anexo
Planeacion 7.1 No. 6
1 Estratégico PE-01 Estratégica




Nivel 0 Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3
Nivel Tipo de Cdédigo | Manuales Procesos procedimientos Instruccion Requisito ISO | Anexo
Proceso técnica 9001:2015
Procedimiento de 41,42y61y Anexo
Planeacién 71 No. 7
2 Estratégico | PE-01-01 Estratégica
Procedimiento de 51y 93 Anexo
Revision por la No. 8
2 Estratégico | PE-01-02 Direccion
Proceso de 43,44,52, Anexo
Gestion de la 5.3,6,3, 8.1, No. 9
Calidad 9.1,92,10.2y
1 Estratégico | GC-01 10.2
Procedimiento de 6.2,6.3y8.1 Anexo
GC-01- Planificacion del No. 10
2 Estratégico 01 SGC
Procedimiento de 42y6.1 Anexo
GC-01- Gestion de Riesgos No. 11
2 Estratégico 02 y Oportunidades
Procedimiento de 7.5 Anexo
Control de la No. 12
GC-01- Informacion
2 Estratégico 03 Documentada
GC-01- Procedimiento de 91y9.2 Anexo
2 Estratégico 04 Auditoria Interna No. 13
Procedimiento 8.7,9.1.3, Anexo
Acciones 9.3.3,10.2y No. 14
GC-01- Correctivas y de 10.3
2 Estratégico 05 Mejora
Proceso de 42,81y82 Anexo
Mercadeo y No. 15
1 Clave MV-01 Ventas




Nivel 0 Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3
Nivel Tipo de Cdédigo | Manuales Procesos procedimientos Instruccion Requisito ISO | Anexo
Proceso técnica 9001:2015
Procedimiento de 42,81y8.2 Anexo
MV-01- Ventas en No. 16
2 Clave 01 Emergencia
Procedimiento de 821,912y Anexo
MV-01- Satisfaccién al 9.3.2 No. 17
2 Clave 02 cliente
Procedimiento de 8.2.1,9.1. Anexo
Gestion de Quejas, No. 18
Reclamos,
MV-01- Sugerencias y
2 Clave 03 Felicitaciones
Proceso de 8.2.3,8.24, Anexo
Prestacion de 8.5,86y8.7 No. 19
Servicio
1 Clave SF-01 Funerario
Procedimiento de 85,8586y Anexo
Prestacion de 8.7 No. 20
2 Clave SF-01-01 Servicio Funerario
Instruccion técnica | 8.5,8.5,8.6y Anexo
SF-01- para el traslado del | 8.7 No. 21
3 Clave 01-01 fallecido
Instruccion técnica | 7.1.2,7.2, 7.3, Anexo
SF-01- de velacion en 74y85 No. 22
3 Clave 01-02 capilla
Instruccion técnica | 8.5,8.6y 8.7 Anexo
SF-01- para el servicio de No. 23
3 Clave 01-03 inhumacion
SF-01- Instruccion técnica | 8.5.3, 8.6 Anexo
3 Clave 01-04 de Tanatopraxia No. 24
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Nivel 0 Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3
Nivel Tipo de Cdédigo | Manuales Procesos procedimientos Instruccion Requisito ISO | Anexo
Proceso técnica 9001:2015
Proceso de 7.3 Anexo
Gestion de No. 25
Apoyo Creéditos y
1 CC-01 Cobros
Proceso de 8.4 Anexo
Gestion de No. 26
1 Apoyo DC-01 Compras
Procedimiento de 842y84.3 Anexo
Seleccion y No. 27
DC-01- Evaluacion de
2 Apoyo 01 Proveedores
Apoyo Instruccion técnica | 8.4.2y 8.4.3 Anexo
para el control del No. 28
DC-01- proveedor de
3 01-01 Tanatopraxia
Proceso de 712,72,73y | Anexo
Gestion del 74 No. 29
1 Apoyo TH-01 Talento
Humano
Procedimiento de 712,72,73y | Anexo
Capacitacion 7.4 No. 30
2 Apoyo TH-01-01
Procedimiento de 712,72,73y | Anexo
Evaluacion del 74 No. 31
2 Apoyo TH-01-02 Desempefio
Proceso de 711 Anexo
Gestion No. 32
1 Apoyo GF-01 Financiera
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MANUAL DE SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DE FUNERALES “EL PERDON” CON BASE
A LA NORMA ISO 9001:2015

1. Objeto y campo de aplicacion

Este manual de calidad tiene por objeto establecer y difundir la estructura del Sistema de Gestion de
Calidad (SGC) de Funerales “El Perdon”. Se adopta un modelo basado en procesos para el desarrollo,
implementacion y mejora de la eficacia del SGC, para aumentar la satisfaccion del cliente, aplicando
a todos los procesos la metodologia para la mejora continua de “Planificar-Hacer-Verificar-Actuar”.

Este documento se estructura siguiendo los apartados de la norma internacional ISO 9001:2015.

2. Referencias normativas

A continuacion, se colocan algunas normas o documentos, que se consultaron en su totalidad o
parcialmente, debido a que se consideraron indispensables para la aplicacién de este manual de

Sistema de Gestion de Calidad de Funerales “El Perddn”, siendo estas:
ISO 9000:2015, Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario.
ISO 9001:2015, Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos.

ISO 31000:2018, Gestion del Riesgo — Principios Directrices.

3. Términos y definiciones

Para los fines de este manual de Sistema de Gestion de Calidad, se aplican los términos y definiciones
incluidos en la Norma 1SO 9000:2015.

SGC: Sistema de Gestién de Calidad

93




'@

MANUAL DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD

Codigo: MC-01

Fecha de revision: 15 de junio de 2018

Version: 01

4. Contexto de la organizacion

4.1 Comprension de la organizacion y del contexto

Funerales “El Perdon”, es una empresa familiar de origen salvadorefio, nacié el mes de septiembre

del afio 2002. Se encuentra ubicada en Calle al Volcan, Finca Santa Eduviges numero 4, Mejicanos,

San Salvador, lugar donde tiene instaladas las oficinas, bodegas y capillas de velacién para prestar

los servicios funerarios a nuestros clientes.

Funerales “El Perdon” cuenta con dos lineas de servicios las cuales son: Los servicios funerarios

preventivos adquiridos bajo contrato, en los que el cliente cancela mensualmente una cuota de forma

anticipada hasta cubrir la totalidad del valor del servicio, para ser utilizados posteriormente y los

servicios funerarios de emergencia |os cuales se brindan en atencién a la necesidad inmediata del

cliente, por el deceso del ser querido, la forma de pago es de contado. Para la determinacion del

contexto de la empresa se tiene el procedimiento de planeacion estratégica (PE-01-01).

Vision

v" Ser la empresa lider en el mercado salvadorefio, en la prestacidn de servicios funerarios de

calidad, garantizandole a nuestros clientes confianza y solidez, en el fiel cumplimiento de

todas las obligaciones contraidas.

Mision

v' Satisfacer de manera oportuna las necesidades de nuestros clientes y publico en general,

brindando servicios funerarios, en todo tiempo y en todo momento por nuestro staff de

servicio.

Valores

v Respeto al cliente: Actuamos con sensibilidad y empatia para apoyar y acompafiar a

nuestros clientes.
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v' Integridad Profesional: Sentido de pureza, siendo honestos, leales, responsables y
fieles a los principios de nuestra empresa, convirtiéndolos en un modelo de conducta

capaz de trasmitir confianza y credibilidad en nuestra actitud.

v" Servicio: Vocacion destinada a satisfacer las necesidades de los clientes.

v' Lealtad: No defraudar a quienes han depositado su confianza y su fidelidad en nosotros

v Responsabilidad: Cumplir con las obligaciones contraidas por la empresa en la

prestacion de los servicios ofrecidos.
4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

El cliente se define como aquel que se le brinda un servicio funerario, por lo cual nuestros clientes
pueden ser personas naturales, juridicas, estar dentro del territorio salvadorefio o fuere de este. Dentro
del procedimiento de gestion de riesgos y oportunidades (GC-01-02), se encuentra la ficha de clientes
y partes interesadas, la cual sirve para definir quiénes son nuestros clientes y partes interesadas. Asi
mismos se encuentra en dicho procedimiento el analisis del contexto interno y el contexto externo de

la empresa.
4.3 Determinacion del alcance del Sistema de Gestion de Calidad

Alcance del Sistema de Gestion de Calidad:

Implementacion del Sistema de Gestidn de Calidad aplicado a la prestacion de
servicios funerarios de emergencia de la Empresa Funerales “El Perdén”, que
comprende desde el traslado del cadaver del lugar del fallecimiento hasta la
inhumacion, de acuerdo a los requisitos de la norma ISO 9001:2015 salvo el
apartado 7.1.5 "Recursos de seguimiento y medicién" con sus componentes
7.1.5.1y7.1.5.2, pues no lleva a cabo dichas actividades, y el apartado 8.3
"Disefio y Desarrollo de los Productos y Servicios" con sus componentes desde el
8.3.1 hasta el 8.3.6, ya que no lo lleva a cabo la empresa .
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4.4 Sistema de Gestion de Calidad y sus procesos

La empresa ha determinado los procesos necesarios para su Sistema de Gestion de Calidad de
acuerdo con la Norma ISO 9001:2005. Esto incluye no sélo los procesos para la prestacion de
servicios, sino también los procesos necesarios para la implementacion eficaz del sistema gestion de

calidad evidenciado en el mapa de proceso que se presenta a continuacion:

Figura No. 4: Mapa de Procesos del Sistema de Gestion de Calidad de Funerales “El Perdon”

Procesos Estratégicos

Gestion de Gestion de la
Planeacién Calidad
Estratéaica

§y 3
Procesos Claves

Gestion de Mercadeo y Ventas >

‘ Prestacion del Servicio Funerario

Gestion de
Creditos y Cobros

Gestion del
Talento Humano

Gestion de
Compras

Gestion
Financiera

Fuente: Elaboracion propia
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Funerales “El Perddn”, tiene un sistema de gestion documentado para apoyar la operacion de sus

procesos Y tener la confianza de que los procesos se realizan segun lo planificado.

5. Liderazgo

5.1 Liderazgo y compromiso

5.1.1 Generalidades

La Alta Direccion de Funerales “El Perddn” es el principal responsable en el desarrollo e
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, asi como de la mejora continua del mismo. Para
asegurar esto, la alta direccion comunica a todos los empleados, mediante los canales establecidos,

la necesidad de satisfacer, determinar y cumplir las necesidades de los clientes del sistema.

La Alta Direccion es responsable de asignar y gestionar los recursos necesarios para implantar este
Sistema de Gestion de Calidad y de revisarlo periédicamente para verificar si se estan alcanzando los

objetivos y la politica de calidad, ademas del buen funcionamiento del sistema.

5.1.2 Enfoque al cliente

En Funerales “El Perdon”, el enfoque al cliente, es una de las partes mas importantes que se hace
hincapié. Esto se demuestra en el cuidado que pone al seleccionar a los proveedores y el personal
que realiza la prestacion de los servicios funerarios, ademas el jefe de la organizaciéon debe mostrar
dia a dia las evidencias de que la estrategia organizacional va enfocada a cumplir con los requisitos y

expectativas del cliente, de acuerdo con lo establecido en los puntos 8.2.1 y 9.1.2 de este manual.

5.2 Politica de la Calidad

5.2.1 Establecimiento de la politica de la calidad
La alta direccion, tiene establecida y documentada una Politica de la Calidad, incluye el compromiso

con el cumplimiento de requisitos y la mejora continua del SGC.
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La politica de calidad es la siguiente:

‘En Funerales “El Perdon” estamos comprometidos en satisfacer los requerimientos y
expectativas de nuestros clientes y partes interesadas, con una gestion basada en
confiabilidad, responsabilidad, servicio y excelencia en cada uno de nuestros servicios
funerarios de conformidad con los requisitos legales aplicables, a través de la optimizacién de
recursos, la prevencion de los riesgos, con personal competente y comprometido con la

mejora continua”.

5.2.2 Comunicacion de la politica de la calidad

La organizacidn se compromete a divulgar la politica de calidad por medio de la comunicacion en las
reuniones de trabajo y proceso de induccion, con el fin de crear una cultura de calidad. Asi mismo, las
mejores vias de comunicacion son la colocacion de rotulos en diferentes areas de la organizacion, las

redes sociales, tripticos, flyers y la pagina web para dar a conocer la politica de calidad.
5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

Funerales “El Perddn” ha establecido las relaciones que adoptaran el personal del SGC, las cuales se
resumen en el organigrama propuesto. Las responsabilidades y autoridades se encuentran definidas

y consignadas en las descripciones de cargos de cada empleado.

La Alta Direccion ha designado como su representante al Gestor de Calidad, delegando en dicha
persona la autoridad y responsabilidad para, con independencia de sus otras responsabilidades,
asegurar que se ponen en practica permanente los requisitos de la Norma ISO 9001:2015. El

representante debera:

v Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios para el
Sistema de Gestién de Calidad.

v"Informar a la alta direccion del desempefio del Sistema de Gestion de Calidad y de cualquier
necesidad de mejora.
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Dar seguimiento al programa anual de auditorias internas de calidad.

v

v' Asegurar la resolucion a tiempo de las acciones correctivas.

v' Propiciar la toma de acciones para abordar riesgos y oportunidades.
v

Asegurar la promocion de la toma de conciencia de los requisitos de los clientes en todos los

niveles de la organizacion.

Se han incorporado nuevos puestos dentro de la empresa con el fin de dar cumplimiento a los

requisitos de mencionada norma.

El primer puesto incorporado es el Gestor de Calidad, quien tiene como principal responsabilidad, la
implementacién del SGC en la empresa. Asi mismo se incorpora el drea de Gestion del Talento

Humano conformada por el Gerente y Coordinador de Talento Humano.
A continuacién, se presente el nuevo organigrama de Funerales “El Perdon”.

Figura No. 5: Estructura Organizativa de Funerales “El Perdon” con el SGC

Gerente General
L Gestor de Calidad J. ........ y ------------ Auditor Bxterno

Gerencia Gerencia de ‘ Gerencia del
Financiera Créditos y Cobros

" Gerencia de
& Talento Humano ) Mercadeo y Ventas

Contador Colaboradores de ‘ Coordinador del ‘ Supervisor de Supervisor de Coordinador
Cobros L Talento Humano ) Ventas en Ventas en de Mercadeo
Prenecesidad Emergencia

Colectores

Asesores de Asesores de

Ventas en Ventas en
Prenecesidad Emeraencia

Motoristas

Colaborador de
Servicios en
Emergencia

Los cargos en verde son los propuestos y que se recomienda contratacion.
Fuente: Elaboracion propia
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6. Planificacion

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Para llegar a obtener los logros de los objetivos estratégicos establecidos, la empresa en su
planificacion de gestiéon de calidad ha tomado en cuenta los requisitos de los apartados 4.1
“Comprension de la organizacion y de su contexto” y 4.2” Comprension de las necesidades y
expectativas de las partes interesadas” de la norma ISO 9001: 2015 y determinado los riesgos y
oportunidades que es necesario abordar en todos nuestros procesos, las cuales se encuentran en el

procedimiento de gestidn de riesgos y oportunidades (GC-01-02), con el fin de:

a) asegurar que el Sistema de Gestion de Calidad pueda lograr sus resultados previstos;

(=2

()

) aumentar los efectos deseables;
) prevenir o reducir efectos no deseados;

d) Establecer la filosofia de mejora continua en todos sus procesos.

6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

La alta direccion, establece los objetivos de la calidad, los cuales son medibles, coherentes con la
politica de calidad, ademas son relevantes para la conformidad de los servicios funerarios brindados
para alcanzar la satisfaccion del cliente. A continuacion, se describen los objetivos de calidad y en el
procedimiento de planificacién del SGC (GC-01-01), se muestra el formato de la planificacion de los

objetivos de calidad.

Objetivo de calidad Meta

1. Incrementar la satisfaccion de los clientes a través de la | Minimo 80% segun la encuesta
mejora continua de los procesos de prestaciéon de de satisfaccion de clientes
servicios funerarios en capilla y el cumplimiento de los

requisitos de calidad.
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2. Aumentar las ventas a través del incremento de la cartera Minimo 10%

de clientes, para lograr un crecimiento empresarial

sostenible y rentable.

3. Disminuir las salidas no conformes en la prestacion de Minimo 20%

servicios funerarios

4. Mejorar las competencias y compromiso del capital Incremento del 10%

humano por medio de programas de capacitacion y

concientizacion para aumentar su desempefio.

6.3 Planificacion de los cambios

Los cambios en el sistema de gestion de calidad deben ser autorizados por la alta direccidn y deben

realizarse en forma planificada.

Se debe registrar en él, cada documento del SGC, el propdsito del cambio y sus consecuencias
potenciales. La alta direccion lo aprobara o no el. Para aprobarlo, debera asegurarse de la integridad
del Sistema de Gestion de Calidad luego de la aplicacion, dispondra los recursos necesarios y de ser
necesario, asignara o reasignara las responsabilidades y autoridades que correspondan. Segun se
define en los procedimientos de planificacion del SGC (GC-01-01) y revisién por la direccion (PE-01-
02).

7. Apoyo

7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades
Funerales “El Perddn” ha identificado y proporcionado los recursos necesarios para implantar y
mantener el Sistema de Gestion de Calidad, mejorar continuamente su eficacia y aumentar la

satisfaccion de los clientes mediante el cumplimiento de sus requisitos.

7.1.2 Personas
Funerales “El Perddn” proporciona las personas necesarias para la implementacion eficaz SGC y

todas las actividades de sus procesos, todo esto es para garantizar la satisfaccion del cliente.
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En la planilla, la empresa tiene en total 45 personas encargadas de ejecutar las diversas funciones de
la organizacion. La Alta Direccion se asegura que los miembros del Sistema de Gestion de Calidad,
que realicen actividades que afecten la conformidad con los requisitos de los servicios, sean
competentes con base en su adecuada formacién, experiencia y habilidades, segun se define en el
proceso de gestidn del talento humana (TH-01) y sus procedimientos de capacitacion (TH-01-01) y

evaluacion de desempefio (TH-01-02).

7.1.3 Infraestructura

La alta direccion es la principal responsable de identificar las necesidades en infraestructura, equipos,
software, hardware y otros servicios, los cuales son abordados en la reunion de revision del Sistema
de Gestion de Calidad, asi como las reuniones periodicas de los responsables de los procesos y las
sugerencias del personal. Con el fin de lograr la conformidad con los requisitos de los servicios
funerarios en cada uno de los procesos y procedimientos identificados, con base a la
normatividad vigente, de esta manera se asegura la continua adecuacion de la infraestructura, como
son instalaciones, espacios de trabajo y equipo de trabajo. Se dispone de los procedimientos de

revision por la direccién (PE-01-02) y proceso de compras (DC-01).

7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos

Las necesidades en cuanto a mejora y mantenimiento de las condiciones requeridas para la ejecucion
de aquellas actividades que afectan a la calidad del servicio prestado a los clientes, son determinadas
por los responsables de cada proceso y analizadas durante la revision del sistema a fin de asegurar

su adecuacién en todo momento.

En el caso que se detecte la necesidad de un ambiente especifico para algun proceso, Funerales “El

Perddn” realizara las gestiones pertinentes para asegurar ese ambiente de trabajo.

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion

7.1.5.1 Generalidades

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones
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No son aplicables al alcance del SGC, pues la utilizacidén, medicion y calibracion de equipos para el

proceso de Tanatopraxia es subcontratado, y la empresa no cuenta con otros el equipo de medicion.

7.1.6 Conocimientos de la organizacion

Se cuenta con el conocimiento plasmado en la informaciéon documentada de su Sistema de Gestion
de Calidad, tales como, procesos, procedimientos e instructivos. De igual forma se encuentra en el
registro de los diferentes informes, politicas y analisis de estadisticas anuales elaborados por las

diferentes areas.

Asi mismo, se evita la pérdida de conocimiento, manteniendo una baja rotacidn e incentiva al capital
humano a la adquisicion de conocimiento por parte de la organizacion, también se promueve el
intercambio de experiencias aprendidas en los afios de trabajo y en reuniones de trabajo donde se

comparte dicho conocimiento.

7.2 Competencia

La competencia y la formacion estan definidas por el proceso de gestion de talento humano, quien,
determinada en los perfiles de puesto para los niveles de personal operativo, mandos medios y
superiores, se tienen actividades establecidas para definir la competencia necesaria del personal que
realiza funciones que afectan a la calidad, proporciona formacion o toma las acciones necesarias para
satisfacer las necesidades identificadas y evaluar la eficacia de las acciones tomadas. Estas
actividades se relacionan con el procedimiento de capacitacién (TH-01-01). La validacién de las
competencias del personal se realiza por medio del procedimiento de evaluacion de desempefio (TH-
01-02).

7.3 Toma de conciencia

Funerales “El Perddn” tiene actividades definidas para asegurar que el personal es consciente de la
pertinencia e importancia de las actividades que realiza y de como contribuye al logro de los objetivos
del mismo. Estas actividades son: capacitaciones, talleres de sensibilizacion, integracion y liderazgo,

entre otras, con el fin que cada miembro del SGC deba de ser consciente de:
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a) Cumplir la politica de calidad y objetivos de calidad.

b) Su contribucion a la eficacia del sistema de gestién de calidad, incluyendo los beneficios de
rendimiento, mejora de la calidad, y las consecuencias de que no cumplan con los requisitos

del sistema de gestion de calidad.

El proceso de concientizacion del rol que cumple cada empleado con respecto al Sistema de Gestion
de Calidad, se evidencia a través de la retroalimentacion y el desarrollo individual y de equipo que se

evalua anualmente con la evaluacion de desempefio.

7.4 Comunicacion

La empresa asegura la eficiente comunicacion entre las distintos departamentos y procesos de la
organizacion para la difusion de la politica de calidad, requerimientos de los clientes y partes

interesadas, objetivos de calidad y demas documentacion del Sistema de Gestion de Calidad.

Se cuenta con el sitio de Dropbox en el cual se encuentra la informacion correspondiente al Sistema
de Gestidn de Calidad, el sitio web, redes sociales charlas y correos informativos, en donde se publica
la politica y objetivos de calidad, asi como los logros y acciones relevantes en el desempefio del
Sistema de Gestion de Calidad. Asi mismo, material impreso visible dentro de las instalaciones de la

funeraria.

7.5 Informacion documentada

7.5.1 Generalidades
El SGC de Funerales “El Perddn” incluye la informacion requerida por la Norma ISO 9001: 2015,

necesaria para la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad.
La empresa debe establecer y mantener informacion documentada para:

v Los procesos necesarios para el sistema de gestion de calidad y su aplicaciéon se han
definido en el documento denominado “Mapa de Procesos” y son los identificados como:

estratégico, claves y de apoyo.
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v La secuencia e interaccion de estos procesos se muestran en el documento identificado

como “Caracterizacion de Procesos”.

v Otros procedimientos, instructivos y registros necesarios para la eficacia del SGC.

7.5.2 Creacion y actualizacion
La empresa establece el procedimiento de control de la informacién documentada (GC-01-03), el cual
determina el creacidn y actualizacion de todos los documentos y registros que integran el SGC. Este

control define lo siguiente:

v" Aprobacién de los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision.

v Revision y actualizacion de la documentacion cuando sea necesaria su aprobacion
nuevamente.

v" Asegura que se identifican los cambios y el estado de revisidn actual de los documentos.

v' Asegura que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se encuentran
disponibles en los puntos de uso.

v" Asegura la legibilidad de los documentos y su facil identificacion.

7.5.3 Control de la informacion documentada
Todos los documentos del Sistema de Gestidn de Calidad son controlados de acuerdo con el
procedimiento de control de la informacion documentada (GC-01-03). Este procedimiento define el

proceso para:
v" Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision.
v" Revisar, actualizar y aprobar los documentos.
v" Asegurar que se identifiquen los cambios y el estado de revision de los documentos.

v Garantizar que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se encuentren

disponibles en los puestos de trabajo.

Adicionalmente, el Sistema de Gestién de Calidad establece y mantiene los registros necesarios para

proporcionar la evidencia de la conformidad con los requisitos.
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8. Operacion

8.1 Planificacion y control operacional

Funerales “El Perdon” planifica, implementa y controla sus procesos a través de diferentes actividades
tendientes a la determinacion de los requisitos de los productos y servicios, el funcionamiento de los
procesos, incluyendo los recursos necesarios para su normal funcionamiento, y los criterios de

aceptacion de las salidas de esos procesos.

La planificacién de cada proceso del Sistema de Gestién de Calidad se determina durante la revision
del sistema, teniendo en cuenta los objetivos, la politica de calidad y los requisitos de los demas
procesos. La planificacion y control operacional se gestionan por medio del procedimiento de
planificacion del Sistema de Gestion de Calidad (GC-01-01).

8.2 Requisitos para los productos y servicios

La empresa se asegura, a través de las revisiones por la Direccion, actividades de control y auditorias
internas, de mantener la capacidad para cumplir con los requisitos de los productos y servicios dentro

del alcance.

8.2.1 Comunicacion con el cliente

Funerales “El Perdon” proporciona a los clientes la informacién relativa a los servicios funerarios que
ofrece, por medio del personal y sus canales de comunicacion en respuesta a consultas o solicitudes.
Esta informacion se expresa en los catalogos de los servicios funerarios, folleteria, redes sociales,

sitio web y correo electrénico.

Las comunicaciones que se obtengan tanto de las visitas de los asesores de venta, como por medio
de consultas telefonicas o el sitio web, incluidas las quejas y reclamos, se gestionan por medio del

procedimiento de Gestion de Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones (MV-01-03).
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8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios

El Sistema de Funerales “El Perddn” dispone del proceso de mercadeo y ventas (MV-01), por medio
del cual se identifican los requisitos especificados por los clientes, aquellos que no son establecidos,
pero que son necesarios para la prestacion del servicio. Asi mismo, se tienen en cuenta los requisitos

normativos y reglamentarios que aplican.

8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios

Funerales “El Perddn” lleva a cabo una revisién antes de comprometerse a suministrarle servicios
funerarios a un cliente, por medio de los requisitos legales y reglamentarios aplicables a dichos

Servicios.

La empresa se asegura de la resolucion en las diferencias existentes entre los requisitos del contrato
o solicitud de compra y los expresados previamente por medio de la confirmacion de los contratos y
solicitudes de compra firmadas y selladas con visto bueno de parte del cliente. Asi mismo, la empresa
dispone del proceso de mercadeo y ventas (MV-01), mediante el cual se asegura que los requisitos
de los servicios funerarios quedan definidos, que concuerdan con los requisitos del cliente y que se

tiene capacidad para cumplir con ellos.

8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios
La empresa se asegura que cuando se cambian los requisitos para los servicios funerarios, la
informacidén documentada pertinente se modificada, y que los clientes y partes interesadas pertinentes

son conscientes de los requisitos modificados.

8.3 Disefo y desarrollo de los productos y servicios

8.3.1 Generalidades
8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo
8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo
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8.3.4  Controles del disefio y desarrollo
8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo
8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo

Este apartado 8.3 de la norma, no aplica debido a que Funerales “El Perddn”, no disefia productos o
servicios funerarios, pues éstos son retomados de la practica general del sector funerario ya que
debido a la madurez que tiene dicho sector, la empresa no considera necesario el disefio y desarrollo

de nuevos servicios funerarios.

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

8.4.1 Generalidades

Los productos y servicios que sean comprados o contratados a proveedores externos y que estén
destinados a incorporarse dentro de los productos y servicios de Funerales “El Perddn”, o a formar
parte de un proceso de la empresa, 0 sean entregados directamente a los clientes en nombre de
Funerales “El Perdon”, deben estar controlados. A través del proceso de gestion de compras (DC-01),

se asegura que los productos y servicios adquiridos cumplen los requisitos de compra especificados.

8.4.2 Tipo y alcance del control

A través del procedimiento de seleccién y evaluacion de proveedores (DC-01-01) se definen los
meétodos de control de los productos y servicios suministrados. Dentro de los productos y servicios
mas relevantes que son suministrados externamente, se encuentran los ataudes, capillas de otras
funerarias y el servicio de Tanatopraxia, para este Ultimo existe un contrato para la prestacion de dicho

Servicio.

8.4.3 Informacion para los proveedores externos
La informacion que el Sistema de Gestion de Calidad brinda a sus proveedores y aliados estratégicos,
cumple con los lineamientos institucionales de las politicas definidos por el proceso de gestion de

compras.
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Los proveedores que sean calificados como aptos para suministro sélo podran seguir incluidos en el
listado de proveedores aprobados con autorizacion expresa de la Gerencia General o en el caso de

que fueran los Unicos proveedores en el mercado para un producto o servicio en particular.

8.5 Produccion y provision del servicio

8.5.1 Control de la produccion y de la provision del servicio

El Sistema de Gestidn de Calidad de Funerales “El Perddn” ha documentado el proceso de prestacion
de servicio funerario (SF-01), mercadeo y ventas (MV-01) y gestion del talento humano (TH-01) para
planificar y llevar a cabo la prestacion del servicio funerario bajo condiciones controladas. Estas

condiciones contraladas incluyen:

v" La disponibilidad de informacién que describa las caracteristicas de los servicios.
v' La disponibilidad de informacién que permita el seguimiento y medicion.

v' Laimplementacion de actividades de liberacion, entrega del servicio.

Los procesos se consideran validados si se han desarrollado conforme al proceso de prestacion de

servicio funerario (SF-01).

8.5.2 Identificacion y trazabilidad

En la produccién y la prestacion del servicio, la organizacion identifica éste de manera unica por
medios adecuados a través de toda su realizacion. En cada actividad del proceso de prestacion de
servicio funerario se tiene identificado a través del registro del nombre y firma del empleado que ha
realizado la actividad, por este medio se identifica y se puede obtener la trazabilidad en la etapa en la
que se encuentra mediante la ficha de seguimiento correspondiente a cada actividad, asi como el
estado en que se encuentra con respecto a los requisitos de medicién y seguimiento. Asi mismo
nuestra flota de vehiculos posee un Sistema de Posicionamiento Global (GPS), que permite brindar la

ubicacion exacta de nuestra flota de vehiculos.
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8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

La principal propiedad de los clientes que maneja Funerales “El Perddn”, es el cuerpo del fallecido,
para lo cual se solicita la autorizacion al cliente para transportarlo y manipularlo segun los términos

establecidos en la negociacion.

Su uso, preservacion y manejo estan regulados por la norma técnica para establecimientos que
manipulan cadaveres y el Ministerio de Salud. Ademas, existe un protocolo interno para garantizar el
uso adecuado por medio del procedimiento de prestacion de servicio funerario (SF-01-01) y la
instruccion técnica para el servicio de inhumacién. Asi mismo, la Tanatopraxia realizada al fallecido es
realizada por un proveedor externo, en el cual se tiene un contrato de prestacion de servicios dentro

del cual se estipula el control que se brindara al proveedor.

8.5.4 Preservacion
El registro se mantiene en forma permanente y contiene las caracteristicas del servicio funerario
prestado, los cambios que se hubieran producido y los controles que se efectuaron durante y después

de la prestacion del servicio.

La gestion de la preservacion del cadaver se gestiona por medio del seguimiento y control que se

realiza a través del proceso de prestacion de servicio funerario (SF-01).

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega
Funerales “El Perdon” determina el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se

requieren, considerando:

a) Los requisitos legales y reglamentarios, como lo es la emision de factura de consumidor final o

provision de copias de la misma para tramites legales pertinentes.

b) Asesoria en tramites como partida de defuncion, reintegro de gastos funerarios de instituciones

como el Instituto Salvadorefio del Seguro Social (ISSS), etc.
c) Recoleccién de equipo de mobiliario al cliente después de realizada la inhumacion o el novenario.

110




MANUAL DEL SISTEMADE | Cddigo: MC-01

o Sy GESTION DE CALIDAD | Fecha de revisién: 15 de junio de 2018
. - Version: 01

8.5.6 Control de los cambios

La organizacion revisa y controla los cambios no-planificados esenciales para la produccién y
prestacion del servicio funerario en la medida necesaria, para asegurar la continuidad de la
conformidad con los requisitos especificados, asimismo, retienen la informacion documentada que
describe los resultados de la revision de los cambios, el personal que autoriza el cambio y de cualquier

accion necesaria.

8.6 Liberacion de los productos y servicios

Funerales “El Perdon” implementa las disposiciones planificadas, en las etapas adecuadas, para
verificar que se cumplen los requisitos de los servicios funerarios. La liberacion de los servicios se
establece a partir de los requisitos definidos para cada uno de ellos. El proceso de prestacion de

servicio funerario (SF-01) se relaciona con la prestacion del mismo y su liberacién.

8.7 Control de las salidas no conformes

Dado que Funerales “El Perdon” provee servicios, las salidas no conformes so6lo pueden ser
identificadas durante o después de la provision del mismo, por lo cual se ha establecido el
procedimiento de acciones correctivas y de mejora (GC-01-05), mediante el cual se establecen los
requisitos y parametros de control de las salidas no conformes. De igual forma, se gestiona las no
conformidades e incumplimientos detectados con respecto a los requisitos del Sistema de Gestion de
Calidad.

9. Evaluacion del desempeiio

9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacién

9.1.1 Generalidades
La empresa monitorea permanentemente la percepcion de los clientes respecto al grado con que se
satisfacen sus requisitos y se cumplen sus necesidades y expectativas. Para ello, hay actividades

regulares y no regulares.
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Entre las no regulares cabe citar a las comunicaciones espontaneas de los clientes, recibidas por
cualquier medio (telefonica, correo electronico, redes sociales, etc.) ya sea por quejas o por
felicitaciones, asi como la informacién que aportan los asesores de venta quienes tienen contacto
directo con los clientes, establecido en el procedimiento de Gestién de Quejas, Reclamos, Sugerencias
y Felicitaciones (MV-01-03)

Asi mismo, se verifica la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados planificados,
mediante el seguimiento y en su caso medicion de estos, segun queda establecido en el proceso de
gestion de la calidad (GC-01).

9.1.2 Satisfaccion del cliente

Como una de las medidas del desempefio del Sistema de Gestion de Calidad, la empresa realiza el
seguimiento de la informacion relativa a la percepcion de los clientes con respecto al cumplimiento de
los requisitos, basandose en la retroalimentacion de los mismos recibida en procedimiento de

satisfaccion al cliente (MV-01-02).

9.1.3 Analisis y evaluacion
Funerales “El Perddn” determina, recopila y analiza los datos generados en el Sistema de Gestion,
desde la planificacion, operacion y esfuerzos de mejora para evaluar donde pueden realizarse mejoras

continuas del Sistema de gestion de calidad.

Los responsables de los distintos procesos del sistema estan encargados de recopilar y analizar los
datos para identificar oportunidades de mejora en el Sistema de Gestién de Calidad, a través de los

indicadores de gestion y los indicadores de cumplimiento de los objetivos de calidad.

De igual forma, anualmente, se realiza una autoevaluacion en la que se analiza el logro de los
objetivos y metas definidos con respecto al plan estratégico de la empresa.
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9.2 Auditoria interna

Se ha establecido el procedimiento de auditoria interna (GC-01-04), en el que se indica la metodologia
a seguir para verificar que el Sistema de Gestion de Calidad es conforme con los requisitos internos,
de los clientes y de la norma I1SO 9001:2015.

9.3 Revision por la direccion

9.3.1 Generalidades
La alta direccion debe revisar el Sistema de Gestién de Calidad de la organizacién a intervalos
planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacién continuas con la

direccion estratégica de la organizacion.

La Alta Direccion revisa el Sistema de Gestion de Calidad por lo menos una vez al afio, para asegurar
su continua efectividad y evaluar la necesidad de implementar cambios al sistema incluyendo la
politica y objetivos de calidad con el fin de mejorar los servicios y aumentar la satisfaccion de los
clientes y partes interesadas. Esta revision se lleva a cabo segun el procedimiento de revision por la
Direccion (PE-01-02).

9.3.2 Entradas de la revision por la direccion

Los principales insumos provienen de los informes de Auditoria Interna, la retroalimentacion del cliente
(encuestas, analisis de motivos de anulacién, observaciones, entre otros), acciones correctivas, y de
mejora, el analisis de los indicadores que miden el cumplimiento de los objetivos de calidad planteados

por la Direccién y la evaluacion de las acciones definidas en revisiones anteriores.

Son elementos de entrada para esta revision:

v" Los cambios en el contexto interno o externo de la empresa.
v" Elandlisis de datos, en particular: la satisfaccion del cliente, la retroalimentacion de las partes

interesadas, el cumplimiento de los objetivos de la calidad, el desempefio de los procesos, la
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conformidad de los productos y servicios, las no conformidades y acciones correctivas
surgidas de ellas, los resultados del seguimiento y medicion, los resultados de las auditorias
internas y externas, el desempefio de los proveedores externos.

v Condiciones de infraestructura necesarias para responder a los objetivos de calidad y
adecuacion de los recursos.

v" Necesidad de formular nuevos objetivos o de eliminar o reformular los existentes.

v" Si existe la necesidad de efectuar cambios en el Sistema de gestion de calidad, incluyendo la
politica de calidad.

v" Las acciones de mejora al Sistema de Gestion de Calidad.

9.3.3 Salidas de la revision por la direccion

Los resultados de la Revision por la Alta Direccion incluyen las decisiones y acciones asociadas a:

v La mejora del Sistema de gestidn de calidad y sus procesos;
v’ La mejora en la prestacion servicio funerario en relacién con los requisitos del cliente;

v' Las necesidades de asignacién de recursos.

10. Mejora

10.1 Generalidades

La organizacion evalua las oportunidades de mejora e implementan las acciones necesarias para

cumplir con los requisitos y mejorar la satisfaccion del cliente, incluyendo:
a) La mejora de los procesos para prevenir no conformidades.
b) La mejora de servicios para satisfacer los requisitos actuales y previstos.

c) La mejora de resultados del SGC.
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10.2 No conformidad y Acciones Correctivas.

Funerales “El Perdon” ha establecido el procedimiento de auditoria interna (GC-01-04), mediante el
cual se asegura que todo incumplimiento en cuanto a los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad
es registrado. Posteriormente y basandose en el procedimiento de acciones correctivas y de mejora
(GC-01-05), estas incidencias son analizadas y corregidas para determinar acciones que eviten futuras

concurrencias.

10.3 Mejora continua

Funerales “El Perddn” tiene como compromiso la mejora continua a partir de las herramientas del
sistema: la Politica y los Objetivos de Calidad, los resultados de las auditorias internas, las acciones
tomadas y todos los datos que se analizan en la revision por la Alta Direccidn y el proceso de gestion
de la calidad, en las que se determinan principalmente las propuestas de mejora por medio del

procedimiento de acciones correctivas y de mejora (GC-01-06).

Elaboré Revisé Aprobé
Cargo: Desarrollador del SGC | Cargo: Gestor de Calidad Cargo: Gerente General
Fecha: 18/07/2018 Fecha: 23/07/2018 Fecha: 24/07/2018
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

El nivel de cumplimiento de la empresa en relacién a cada capitulo de la Norma ISO
9001:2015, corresponde a una brecha de incumplimiento global del 81% en comparacién a
los requisitos que la norma establece, siendo el capitulo 9 Evaluacion del desemperio, el que
menor grado de cumplimiento obtuvo y los capitulos: 4 Contexto de la Organizacion y 5
Liderazgo, los que mayor grado de cumplimiento obtuvieron con el 29%. Lo cual indica la

necesidad de la implementacién del Sistema de Gestién de Calidad.

Se determin6 que la organizacion no cuenta con la documentacion exigida por la referida
norma referente a los procesos y procedimientos, asi como la politica y objetivos de calidad,

los cuales no se encuentran disponibles.

Dado que la empresa no cuenta con la documentacién exigida e implementara por primera
vez la norma ISO citada, se elabord el Manual de Calidad como guia de referencia para el
SGC.

Dentro del mapa de procesos propuesto para Funerales El Perddn, se incluyeron los procesos
estratégicos, claves y de apoyo, identificandose dentro de la empresa que se encuentran
implantados parcialmente el proceso estratégico de Gestion de Planeacion Estratégica, de los
procesos claves: la Prestacion del Servicio Funerario y Gestion de Mercadeo y Ventas, y de
los procesos de apoyo: Gestion de Créditos y Cobros, Gestion de Compras y Gestion
Financiera, por lo que dichos procesos se estructuraron y alinearon a los requisitos de la
norma ISO 9001:2015. Asi mismo, se incorpord en la propuesta los procesos estratégicos de
Gestion de la Calidad y el proceso de apoyo de Gestion del Talento Humano.

Derivado de los procesos que no se encuentran implantados o se encuentran de forma parcial,
se identificé la necesidad de implantarlos y fortalecer los existentes, como consecuencia de

ello, surgen nuevas responsabilidades en el marco del Sistema de Gestién de Calidad
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propuesto, correspondientes al Gestor de la Calidad para el proceso estratégico de Gestion
de la Calidad y Gerente y Coordinador del Talento Humano, para el proceso de apoyo: Gestidn

del Talento Humano.

Recomendaciones

Presentar a la Alta Direccion de Funerales El Perddn y a las diferentes gerencias, la propuesta
de la estructura documental con base en la norma ISO 9001:2015, para su revisién, analisis

y aprobacion, con el propdsito de incrementar la competitividad de la empresa.

Desarrollar acciones para implementar el Sistema de Gestion de Calidad con base a la Norma
ISO 9001:2015 propuesto para Funerales El Perdon, tales como la difusién, elaboracion de
presupuesto de implementacion, cronograma de actividades y capacitacion, incluyendo temas
relacionados a gestion por proceso, auditorias del SGC, pensamiento basado en riesgos,

mejora, evaluacion por competencia y conocimiento.

Priorizar las acciones para la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad y la
implementacion de la estructura documental de los capitulos que mas bajo nivel de
cumplimiento obtuvieron en el diagndstico, tales como el capitulo 9 Evaluacién del
desempefio, Capitulo 10 Mejora y Capitulo 6 Planificacién, lo cual se describe en el Manual

de Calidad propuesto.

Debido a la implantacién del Sistema de Gestién de Calidad y a la introduccién del proceso
estratégico de Gestion de Calidad, asi como el proceso de apoyo Gestidon del Talento
Humano, se debe realizar una reestructuracion del organigrama con el propésito de establecer
el responsable de la ejecucidn de los procesos incorporados, es decir se sugiere la promocidn
de un empleado para Gestor de Calidad o contratacion externa del mismo para el proceso
estratégico de Gestion de la Calidad y la contratacién de un Gerente y Coordinador del Talento
Humano para el proceso de apoyo Gestion del Talento Humano.
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Respecto del fortalecimiento de los procesos existentes tales como el proceso estratégico
Gestion de Planeacion estratégica, el proceso de apoyo Gestién de compras y principalmente
el proceso clave de la Prestacion de Servicios Funerarios, se debe realizar una actualizacién

de la organizacion para que paulatinamente se incorpore la propuesta documental.

Actualizar el Manual de Puestos y Funciones en relacion al Sistema de Gestion de Calidad,
incluyendo los puestos de Gestor de Calidad y Gerente y Coordinador del Talento Humano

propuestos.

Realizar seguimiento de la implantacion del Sistema de Gestion de Calidad, midiendo el
impacto de la mejora dentro de Funerales El Perdon y el cumplimiento de los objetivos de

calidad planeados.
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Anexo No. 1 Cuestionario sobre los requisitos de la Norma ISO 9001:2015

Criterio de la Norma ISO 9001:2015

Valor de Escala

0%

1-25% | 26-50% | 51-75% | 76-100% |

4. Contexto de la organizacion

29%

4.1 Comprension de la organizacion y de su contexto

43%

1

¢ Funerales “El Perdon” determina las cuestiones externas
e internas que son pertinentes para el propdsito y su
direccién estratégica y que afecten a su capacidad para
lograr los resultados previstos de su SGC?

45%

¢ Funerales “El Perddn” realiza el seguimiento y la revision
de la informacién sobre las cuestiones internas y externas?

40%

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las

partes interesadas

13%

3

¢ Funerales “El Perdon” determina:

a) Las partes interesadas que son pertinentes al SGC

b) Los requisitos pertinentes de estas partes interesadas
para el SGC?

25%

iSe realiza seguimiento y la revision de la informacion
sobre estas partes interesadas y sus requisitos?

0%

4.3

Determinacion del alcance del Sistema de Gestion de
Calidad

35%

¢Funerales “El Perddn” determina los limites y la
aplicabilidad del SGC para establecer su alcance?

30%

iFunerales “El  Perdon” determina el alcance
considerando:

a)- las cuestiones externas e internas indicadas en el
apartado 4.1

b)- los requisitos de las partes interesadas, indicados en el
apartado 4.2.

c)- los productos y servicios de Funerales “El Perdén™?

25%

¢ Funerales “El Perdon” aplica todos los requisitos de la
norma si son aplicables en el alcance determinado al SGC?

45%

JEl alcance del SGC esta disponible y se mantenerse
como informacién documentada?

25%

¢En el alcance se establece los tipos de servicios
cubiertos, y se proporciona la justificaciéon para cualquier
requisito de esta norma, que Funerales “El Perddn”
determine que no es aplicable para el alcance de su SGC?

50%

4.4 Sistema de Gestion de Calidad y sus procesos

25%

10

¢ Funerales “El Perddn” establece, implementa, mantiene y
mejora continuamente un Sistema de Gestion de Calidad,
incluido sus procesos necesarios y sus interacciones?

40%
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Criterio de la Norma ISO 9001:2015

Valor de Escala

0% [ 1-25% | 26-50% | 51-75% | 76-100% |

1

¢ Funerales “El Perdon” determina los procesos necesarios
para el SGC y su aplicacion a través de la empresa?

20%

12

¢ Funerales “El Perdon” cumple con:

a)  Determinar las entradas requeridas y las salidas
esperadas de estos procesos.

b)  Determinar la secuencia e interaccion de estos
procesos

C) Determinar y aplicar los criterios y los métodos
(incluyendo el seguimiento, las mediciones y los
indicadores del desempefio relacionados) necesarios para
asegurarse de la operacion eficaz y el control de estos
procesos.

d) Determinar los recursos necesarios para estos
procesos y asegurarse de su disponibilidad.

e)  Asignar las responsabilidades y autoridades para
estos procesos.

f) Abordar los riesgos y oportunidades determinados
de acuerdo con los requisitos del apartado 6.1.

g) Evaluar estos procesos e implementar cualquier
cambio necesario para asegurarse de que estos procesos
logran los resultados previstos.

h)  Mejorar los procesos y el Sistema de Gestion de
Calidad?

20%

13

¢ Funerales “El Perdon”:

a)  mantiene informaciéon documentada para apoyar la
operacion de sus procesos.

b)  conserva la informacion documentada para tener la
confianza de que los procesos se realizan segun lo
planificado?

20%

5. Liderazgo

29%

5.1. Liderazgo y compromiso

33%

5.1.1 Generalidades

14

¢ La alta direccion demuestra liderazgo y compromiso con
respecto al SGC:

a)  Asumiendo la responsabilidad y obligacion de rendir
cuenta con relacion a la eficacia del SGC

b)  Asegurandose de que se establezcan la politica de la
calidad y los objetivos de la calidad, y que estos sean
compatibles con el contexto y la direccidn estratégica de
Funerales “El Perdon”

c)  Promoviendo el uso del enfoque a procesos vy el
pensamiento basado en riesgos.

25%
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Criterio de la Norma ISO 9001:2015

Valor de Escala

0% [ 1-25% | 26-50% | 51-75% | 76-100% |

d)  Asegurandose de que los recursos necesarios para
el SGC estén disponibles.

e)  Comunicando la eficacia para un SGC y conforme
con los requisitos del SGC

f) Asegurandose de que el SGC logre los resultados
previstos.

g) Comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las
personas, para contribuir a la eficacia del SGC

h)  Promoviendo la mejora

i) Apoyando otros roles pertinentes de la direccion para
demostrar su liderazgo en la forma que aplique a sus areas
de responsabilidad?

5.1.2. Enfoque al cliente

15 |;La alta direccion demuestra liderazgo y compromiso con

respecto al enfoque al cliente asegurandose de que:

a)- Se determinan, se comprenden y se cumplen

regularmente los requisitos del cliente, los legales y los

reglamentarios aplicables.

b)- Se determinan y se consideran los riesgos Yy 40%

oportunidades que pueden afectar a la conformidad de los

servicios y a la capacidad de aumentar la satisfaccion del

cliente;

c)- Se mantiene el enfoque en el aumento de la

satisfaccion del cliente?

5.2. Politica 30% |

5.2.1. Establecimiento de la politica de la calidad | | |
16 |;La alta direccion establece, implementa u mantiene una

politica de la calidad que:

a)- Se apropiada al propdsito y contexto de Funerales “El

Perdén” y apoye su direccion estratégica.

b)- Proporcione un marco de referencia para el 35%

establecimiento de los objetivos de la calidad.

C)- Incluya un compromiso de cumplir los requisitos

aplicables.

d)- incluya un compromiso de mejora continua del SGC?

5.2.2. Comunicacion de la politica de la calidad | |
17 | ;Funerales “El Perddn” tiene una politica de la calidad que:

a)- Este disponible y mantenerse como informacion
documentada.

b)- Comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de
Funerales “El Perdon”.

c)- Este disponible para las partes interesadas pertinentes,
segun corresponda?

25%
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Valor de Escala

Criterio de la Norma 1SO 9001:2015 0% | 1-25% | 26-50% | 51-75% | 76-100% |
5.3 Roles, responsabilidades y autoridades 25%
18 | ;La alta direccion se asegura que las responsabilidades y
autoridades para los roles pertinentes se asignen, se 30%
comuniquen y se entienden en toda la empresa?
19 |¢La alta direccion asigna la responsabilidad y autoridad
para:
a)- Asegurarse de que el SGC es conforme con los
requisitos de esta norma internacional.
b)- Asegurarse de que los procesos estan generando y
proporcionando las salidas previstas. .
c)- Informar, en particular a la alta direccién sobre el 20%
desempefio del SGC y sobre las oportunidades de mejora.
d)- Asegurarse de que se promueve el enfoque al cliente
en toda Funerales “El Perddn”.
e)- Asegurarse de que la integridad del SGC se mantienen
cuando se planifican e implementan cambios en el SGC?
6. Planificacion 14%
6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades 15%
20 | ;Funerales “El Perddn” considera las cuestiones del
apartado4.1.-4.2 y determina los riesgos y oportunidades
que son necesario abordar con el fin de:
a)-  asegurar que el Sistema de Gestion de Calidad
pueda lograr sus resultados previstos. 25%
b)-  Aumentar los efectos deseables
c)-  Prevenir o reducir efectos no deseados
d)-  Lograr la mejora?
21 | ;Funerales “El Perdén” planifica:
a)- las acciones para abordar estos riesgos y
oportunidades
b)- la manera de: 20%
c)- integrar e implementar acciones en sus procesos SGC
d)- evaluar la eficacia de estas acciones?
22 |;Las acciones que se toman para abordar los riesgos y
oportunidades son proporcionales al impacto potencial en | 0%
la no conformidad de los servicios funerarios?
6.2. Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos 26%
23 | ;Funerales “El Perdon” establece objetivos de la calidad
para las funciones y niveles pertinentes y los procesos 26%
necesarios para el SGC?
24 | ;Los objetivos de la calidad que tiene la empresa son: 26
a)-  Coherentes con la politica de la calidad °
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Criterio de la Norma ISO 9001:2015

Valor de Escala

0% [ 1-25% | 26-50% | 51-75% | 76-100% |

b Medibles

)-
c)-  Cuentan los requisitos aplicables

d)-  Pertinentes para la conformidad de los servicios
funerarios y para el aumento de la satisfaccion del cliente

e)-  Objeto de seguimiento.

f)-  Comunicados

g)- Actualizados segun corresponda?

25

iFunerales  “El  Perdon” mantiene informacién
documentada sobre los objetivos de la calidad?

30%

26

¢ Al planificar como lograr sus objetivos de la calidad,
Funerales “El Perdon” ha determinado:

a)- Que se va a hacer

O

Qué recursos se requeriran

(¢

Quién sera responsable

o

Cuando se finalizara

)-
)-
)-
e)-  Como se evaluaran los resultados?

20%

6.3. Planificacion de los cambios

0%

27

¢ Cuando Funerales “El Perdén” determine la necesidad de
cambios en el SGC, estos cambios son llevados a cabo de
manera planificada?

0%

28

¢ Funerales “El Perdén” ha considerado:

a)- El propdsito de los cambios y sus consecuencias
potenciales.

b)-  Laintegridad del Sistema de Gestion de Calidad

c)- Ladisponibilidad de recursos

e)-  La asignacion o reasignacion de responsabilidades
y autoridades?

0%

7. Apoyo

23%

7.1. Recursos

33%

7.1.1 Generalidades

29

¢ Funerales “El Perdon” ha determinado y proporcionado
los recursos necesarios para el establecimiento,
implementacion, mantenimiento y mejora continua del
Sistema de Gestion de Calidad?

10%

30

¢ Funerales “El Perdén” considera:

a)- Las capacidades y limitaciones de los recursos
internos existentes.

b)- Que se necesita obtener de los proveedores
externos?

25%

7.1.2. Personas
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Criterio de la Norma ISO 9001:2015

Valor de Escala

0% [ 1-25% | 26-50% | 51-75% | 76-100% |

3N

¢Funerales “El Perddn” determina y proporciona las
personas necesarias para la implementacién eficaz de su
SGC y para la operacién y control de sus procesos?

25%

7.1.3 Infraestructura

32

¢Funerales “El Perddn” determina y proporciona y
mantiene la infraestructura necesaria para la operacion de
sus procesos Yy lograr la conformidad de los servicios
funerarios?

80%

7.1.4. Ambiente para la operacién de procesos

33

iFunerales “El Perddn” determina y proporciona y
mantiene el ambiente necesario para la operacion de sus
procesos y para lograr la conformidad de los servicios
funerarios?

55%

34

¢Funerales “El Perddn” determina y proporciona los
recursos necesarios para asegurarse de la validez vy
fiabilidad de los resultados cuando se realice el
seguimiento o la medicion para verificar la conformidad de
los servicios funerarios con los requisitos?

24

7.1.5. Trazabilidad de las Mediciones

No aplica

35

¢ Funerales “El Perdon” se asegura de que los recursos
proporcionados:

a)- Son apropiados para el tipo especifico de
actividades de seguimiento y medicion realizadas.

b)-  Se mantienen para asegurarse de la idoneidad
continua para su prop6sito?

36

iLa empresa conserva la informacidn documentada
apropiada como evidencia de que los recursos de
seguimiento y medicién son iddneos para su propdsito?

No aplica

37

¢ El'equipo de medicion se:

a)- Calibra o verifica o ambas, a intervalos
especificados, o antes de su utilizacion, contra patrones de
medicion trazables a patrones de medicion internacionales
0 nacionales; cuando no existan tales patrones, debe
conservarse como informacion documentada la base
utilizada para la calibracion o la verificacién?

b)-  Identifica para determinar su estado

C)- Protege contra ajustes, dafios o deterior que
pudieran invalidar el estado de calibracidn y los posteriores
resultados de la medicién?

No aplica

38

¢ Funerales “El Perddn” determina si la validez de los
resultados de medicidn previos se han visto afectada de
manera adversa cuando el equipo de medicidon se
considere no apto para su proposito previsto?
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Criterio de la Norma ISO 9001:2015

Valor de Escala

0%

1-25% | 26-50% | 51-75% | 76-100%

39 [;Se toman las acciones adecuadas cuando sea
necesario?

7.1.6. Conocimiento de Funerales “El Perdén”

40 | ;Funerales “El Perdon” determina los conocimientos
necesarios para la operacion de sus procesos y para lograr 25%
la conformidad con los servicios funerarios?

41 | ;Estos conocimientos deben mantenerse y ponerse a 5%
disposicion en la medida en que sea necesario?

42 |;Cuédndo se abordan las necesidades y tendencias
cambiantes, Funerales “El Perddn” considera sus
conocimientos actuales y determina cémo adquirir o 25%
acceder a los conocimientos adicionales necesarios y a las
actualizaciones requeridas?

7.2. Competencia 25%

43 | ;Funerales “El Perddn™
a)-  Determina la competencia de las personas que
afecten el desempefio o la eficacia del SGC
b)-  Asegura de que estas personas sean competentes,
basandose en la educacion, formacion o experiencia
apropiada. 25%
c)- Cuando es aplicable toma acciones para adquirir la
competencia necesaria y evalla la eficacia de las acciones
tomadas.

d)- Conserva la informacién apropiada como evidencia
de las competencias?
7.3. Toma de conciencia 20%

44 | ;Funerales “El Perdon” se asegura de que las personas
que realizan el trabajo bajo el control de la empresa toman
conciencia de:

a)- Politica de calidad
b)- Objetivos de la calidad 20%
C)- Su contribucion a la eficacia del SGC, incluidos los
beneficios de una mejora del desempefio.
d)- Las implicaciones del incumplimiento de los
requisitos del SGC?
7.4. Comunicacion 20%

45 | ;Funerales “El Perdén” determina las comunicaciones

internas y externas pertinentes al SGC que incluyan:
a)-  Qué comunicar
20%

(=

- Cuando comunicar

(2]

)- A quién comunicar
)-  Coémo comunicar

o
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Criterio de la Norma ISO 9001:2015

Valor de Escala

0%

1-25% | 26-50% | 51-75% | 76-100% |

le)-  Quién comunica

7.5. Informacién documentada 16% |
46 | ;EI SGC de Funerales “El Perdon” incluye:
a)- La informacion documentada por esta norma
internacional. 959
b)- La informacién documentada que Funerales “El
Perdon” determina como necesaria para la eficacia del
SGC?
47 |;Al crear y actualizar la informacién documentada,
Funerales “El Perddn” se asegura de que lo siguiente sea
apropiado:
a)- La identificacion y descripcion (por ejemplo, titulo,
fecha, autor o numero de referencia) 10%
b)- El formato (idioma, software, graficos, medios de
soporte)
c)- La revision y aprobacién con respecto a la
conveniencia y adecuacion?
48 | ;La informacion documentada requerida por el SGC, y por
la norma se controla para asegurarse de que:
a)- Esté disponible y sea idonea para su uso, donde y
cuando se necesite. 10%
b)-  Esté protegida adecuadamente (ejemplo: pérdida de
la confidencialidad, uso inadecuado o pérdida de la
integridad)?
49 | ;Para el control de la informacion documentada, Funerales
‘El' Perddn” aborda las siguientes actividades segun
corresponda:
a)- Distribucion, acceso, recuperacion y uso. 10%
b)-  Almacenamiento y preservacion.
c)- Control de los cambios, control de versiones.
d)- Conservacion y disposicion?
50 |;La informacion documentada de origen externo, que
Funerales “El Perdon” determina como necesaria para la 259
planificacién y operaciéon para el sistema se identifica
segun sea apropiado y controlada?
8. Planificacion y operacion 22%
8.1. Planificacion y control operacional 14%
51 | ;Funerales “El Perdon” planifica, implementa y controla los
procesos necesarios, para cumplir con los requisitos para
la provision de servicios funerarios y para implementar las 20
acciones encaminadas en el capitulo 6 de la norma como: °
a)- La determinacion de los requisitos para los servicios
funerarios.
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Valor de Escala

Criterio de la Norma 1SO 9001:2015 0% | 1-25% | 26-50% | 51-75% | 76-100% |
b)-  El establecimiento de criterios para: los procesos y
aceptacion de los servicios funerarios.
c)- La determinacion de los recursos necesarios para
lograr la conformidad con los requisitos de los servicios
funerarios
d)- La implementacion del control de los procesos de
acuerdo a los criterios.
e)- La determinacion, el mantenimiento y la
conservacion de la informacion documentada?

52 |;La salida de esta planificacion es adecuada para las

operaciones de Funerales “El Perddn™? 15%

53 | ;Funerales “El Perdon” controla los cambios planificados y
revisa las consecuencias de los cambios no previstos,
tomando acciones para mitigar cualquier efecto adverso,
segun sea necesario?

0%

54 | ;Funerales “El Perdon” se asegura de que los procesos 20
. 0
contratados externamente estén controlados?

8.2. Requisitos para los productos y servicios 27%

8.2.1. Comunicacion con el cliente ‘ | ]

55 |;,La comunicacion con los clientes de Funerales “El
Perddn” incluye:

a)-  Proporcionar la informacion relativa a los servicios
funerarios.

b)- Tratar las consultas, los contratos o los pedidos,
incluyendo los cambios.

c)- Obtener la retroalimentacion de los clientes relativa a
los servicios funerarios, incluyendo las quejas de los

28%

clientes.
d)- Manipular o controlar la propiedad del cliente.
e)- Establecer los requisitos especificos para las

acciones de contingencia, cuando sea pertinente?

8.2.2. Determinacion de los requisitos para los productos y
servicios.

56 |;Cuando se determinan los requisitos para los servicios
que se van a ofrecer a los clientes, Funerales “El Perdon”
se asegura de que:

a)- Los requisitos para los servicios se definen incluyendo 40%
los requisitos legales y reglamentarios aplicables.

b)- Funerales “El Perdon” puede cumplir con las
declaraciones acerca de los servicios que ofrece?

8.2.3. Revision de los requisitos para los productos y
servicios.
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Valor de Escala

Criterio de la Norma 1SO 9001:2015 0% | 1-25% | 26-50% | 51-75% | 76-100% |
57 | ;Funerales “El Perddn” se asegura de que tiene la
capacidad de cumplir los requisitos para los servicios que 20%

se van a ofrecer a los clientes?

58 | ;Funerales “El Perddn” lleva a cabo una revision antes de
comprometerse a suministrar servicios a un cliente para
incluir.  (Cumplir requisitos del cliente, requisitos 25%
especificados por la empresa y requisitos legales, etc.)?

59 | ;Funerales “El Perddn” se asegura de que se resuelven las
diferencias existentes entre los requisitos del contrato o 25%
pedido y los expresados previamente?

60 |;Funerales “El Perdon” confirma los requisitos del cliente
antes de la aceptacion, cuando el cliente no proporciona 25%
una declaracion documentada de sus requisitos?

61 |;Funerales “El Perddn” conserva la informacién
documentada cuando sea aplicable:

a)- Sobre los resultados de la revision. 20%
b)- Sobre cualquier requisito nuevo para los productos y
Servicios?

8.2.4. Cambios en los requisitos para los productos. \ \

62 |;Funerales “El Perdon” se asegura de que cuando se
cambien los requisitos para los servicios funerarios, la
informacion documentada pertinente sea modificada, y de 30%
que las personas pertinentes sean conscientes de los
requisitos modificados?

©o

.3. Disefio y desarrollo de los productos y servicios No aplica

8.3.1. Generalidades

63 |;Funerales “El Perdon” establece, implementa y mantiene
un proceso de disefio y desarrollo que sea adecuado para

asegurarse de la posterior provision de productos y No aplica
servicios?
8.3.2. Planificacion del disefio y desarrollo
64 |;Al determinar las etapas y controles para el disefio y
desarrollo, Funerales “El Perdéon” determina:
a) La naturaleza, duracién y complejidad de las actividades
de disefio y desarrollo;
b) las etapas del proceso requeridas, incluyendo las
revisiones del disefio y desarrollo aplicables; )
No Aplica

c) las actividades requeridas de verificacion y validacion del
disefio y desarrollo;

d) las responsabilidades y autoridades involucradas en el
proceso de disefio y desarrollo;

e) las necesidades de recursos internos y externos para el
disefio y desarrollo de los productos y servicios;
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Criterio de la Norma ISO 9001:2015

Valor de Escala

0%

1-25% | 26-50% | 51-75% | 76-100%

f) la necesidad de controlar las interfaces entre las
personas que participan activamente en el proceso de
disefio y desarrollo;

g) la necesidad de la participacion activa de los clientes y
usuarios en el proceso de disefio y desarrollo;

h) los requisitos para la posterior provision de productos y
Servicios;

i) el nivel de control del proceso de disefio y desarrollo
esperado por los clientes y otras partes?

8.3.3. Entradas del disefio y desarrollo

65

¢ Funerales “El Perddn” determina los requisitos esenciales
para los tipos especificos de servicios funerarios a disefiar
y desarrollar?

66

iFunerales “El Perdon” conserva la informacién
documentada sobre las entradas del disefio y desarrollo?

8.3.4. Controles del disefo y desarrollo

67

¢ Funerales “El Perddn” aplica controles al proceso de
disefio y desarrollo?

8.3.5. Salidas del disefio y desarrollo

68

¢ Funerales “El Perdon” se asegura de que las salidas del
disefio y desarrollo:

a)- cumplen los requisitos de las entradas;

b)- son adecuadas para los procesos posteriores para la
provision de los servicios;

c)- incluyen o hacen referencia a los requisitos de
seguimiento y medicién, cuando sea apropiado, y a los
criterios de aceptacion?

69

iFunerales  “El  Perdon”  conserva  informacion
documentada sobre las salidas del disefio y desarrollo?

8.3.6. Cambios en el disefio y desarrollo

70

¢ Funerales “El Perdén” identifica, revisa y controla los
cambios hechos durante el disefio y desarrollo de los

servicios, o posteriormente en la medida necesaria para No Aplica
asegurarse de que no haya impacto adverso en la

conformidad de los requisitos?
8.4. Control de os procesos, productos y servicios 18%

suministrados externamente

8.4.1. Generalidades
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Criterio de la Norma ISO 9001:2015

Valor de Escala

0% [ 1-25% | 26-50% | 51-75% | 76-100% |

4

¢ Funerales “El Perddn” se asegura de que los procesos,
productos y servicios suministrados externamente son
conformes a los requisitos?

20%

72

¢ Funerales “El Perddn” determina los controles a aplicar a
los procesos, productos y servicios suministrados cuando:

a)- Los productos y servicios estan destinados a
incorporarse dentro de los propios servicios de Funerales
“El Perdon”.

b)- Los productos y servicios son proporcionados
directamente a los clientes por proveedores externos a
nombre de Funerales “El Perdon”.

C)- Un proceso o0 una parte de un proceso, es
proporcionado por un proveedor externo como resultado de
una decision de Funerales “El Perdén”?

20%

73

¢ Funerales “El Perddn” determina y aplicar criterios para la
evaluacion, la seleccion, el seguimiento del desempefio y
la reevaluacion de los proveedores externos.

25%

74

iFunerales “El Perdon” conserva la informacién
documentada de estas actividades y de cualquier accidn
necesaria que surja de las evaluaciones?

0%

8.4.2. Tipo y alcance del control

75

¢Funerales “El Perddn” debe asegurarse de que los
procesos, productos y  servicios  suministrados
externamente no afectan de manera adversa la capacidad
de la empresa de entregar los servicios funerarios?

25%

76

¢ Funerales “El Perdén”:

a)- Asegura de que los procesos suministrados
externamente permanecen dentro del control de su SGC

b)-  Define los controles que pretenden aplicar a un
proveedor externo y los que pretende aplicar a las salidas
resultantes.

c)- Tiene en consideracion: el impacto potencial de los
procesos, productos y servicios suministrados - la eficacia
de los controles.

d)-  Determina la verificacion u ofras actividades
necesarias para asegurarse de que los procesos
suministrados externamente cumplen los requisitos?

25%

8.4.3. Informacién para los proveedores externos

7

¢ Funerales “El Perddn” se asegura de la adecuacion de los
requisitos antes de su comunicacion al proveedor externo?

15%

78

¢ Funerales “El Perdon” debe comunicar a los proveedores
externos sus requisitos para:

a)- Los procesos, productos, servicios a suministrar,

10%
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Valor de Escala

Criterio de la Norma 1SO 9001:2015 0% | 1-25% | 26-50% | 51-75% | 76-100% |
b)- La aprobacién de los productos y servicios,
métodos, procesos y equipos, y la liberacidn de productos
Y Servicios.
C)- La competencia, incluyendo cualquier calificacion
requerida de las personas.
d)- Las interacciones del proveedor externo con la empresa

e)- El control y el seguimiento del desempefio del
proveedor externo a aplicar por parte de la empresa
f)- Las actividades de verificacion o validacion que

Funerales “El Perdon”, o su cliente pretende llevar a cabo
en las instalaciones del proveedor externo?

8.5. Produccion y provision del servicio 24%

8.5.1. Control de la produccion y de la provision del
servicio.

79 | ;iFunerales “El Perdon” implementa la produccion y
provision del servicio funerario bajo condiciones 25%
controladas?

8.5.2. Identificacion y Trazabilidad | |

80 | ;Funerales “El Perddn” utiliza los medios apropiados para
identificar las salidas, cuando sea necesario, para asegurar 25%
la conformidad de los servicios funerarios?

81 | ¢Funerales “El Perdon” identifica el estado de las salidas
con respecto a los requisitos de seguimiento y medicion a 20%
través de la produccion y la presentacion del servicio?

82 | ;Funerales “El Perdon” controla la identificacion unica de
las salidas, cuando la trazabilidad sea un requisito, y
conserva la informacién documentada necesaria para
permitir la trazabilidad?

30%

8.5.3. Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores
externos

83 | ;Funerales “El Perddn” cuida la propiedad perteneciente a
los clientes 0 a proveedores externos, mientras esté bajo
el control de la empresa o esté siendo utilizado por la
misma?

30%

84 |;Funerales “El Perdon” identifica, verifica, protege y
salvaguarda la propiedad de los clientes de los

- o 25%
proveedores externos suministrada para su utilizacion o
incorporacion dentro de los servicios funerarios?
85 |;Cuando la propiedad de un cliente o de un proveedor
externo se pierda o deteriore, Funerales “El Perdon” 20%

informa de esta al cliente o proveedor externo y conserva
informacion documentada sobre lo ocurrido?

8.5.4. Preservacion ‘ ‘
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Criterio de la Norma ISO 9001:2015

Valor de Escala

0% [ 1-25% | 26-50% | 51-75% | 76-100% |

86

¢Funerales “El Perdon” preserva las salidas durante la
produccion y prestacion del servicio, en la medida
necesaria para asegurarse de la conformidad con los
requisitos?

25%

8.5.5. Actividades posteriores a la entrega

87

¢ Funerales “El Perddn” cumple con los requisitos para las
actividades posteriores a la entrega asociadas con los
servicios funerarios?

20%

88

¢ Al determinar el alcance de las actividades posteriores a
la entrega que se requieren, Funerales “El Perdon”
considera:

a)-  Los requisitos legales y reglamentarios

b)-  Las consecuencias potenciales no deseadas
asociadas a sus servicios.

c)- La naturaleza, el uso y la vida util prevista de sus
SErvicios.

d)-  Los requisitos del cliente

e)- La retroalimentacion del cliente?

15%

8.5.6. Control de los cambios

89

¢ Funerales “El Perdon” revisa y controla los cambios para
la produccion o la prestacion del servicio, en la extension
necesaria para asegurar la continuidad en la conformidad
con los requisitos?

20%

90

iFunerales  “El  Perdon” conserva informacién
documentada que describa los resultados de la revision de
los cambios, las personas que autorizan el cambio y de
cualquier accién necesaria que surja de la revision?

30%

8.6. Liberacion de los productos y servicios

26%

91

¢ Funerales “El Perdon” debe implementa las disposiciones
planificadas en las etapas adecuadas, para verificar que se
cumplan con los requisitos de los productos y servicios?

28%

92

;La liberacion de los servicios del cliente no se llevan a
cabo hasta que se haya completado satisfactoriamente las
disposiciones planificadas?

20%

93

iFunerales “El Perdén” conserva la informacion
documentada sobre la liberacion de los servicios?

26%

94

¢La informacién documentada incluye:

a)- Evidencia de la conformidad con los criterios de
aceptacion.

b)- Trazabilidad a las personas que autorizan la
liberacion?.

30%

8.7. Control de las salidas no conformes

21%
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Valor de Escala

Criterio de la Norma 1SO 9001:2015 0% | 1-25% | 26-50% | 51-75% | 76-100% |
95 | ;Funerales “El Perdon” se asegura de que las salidas que
no sean no conformes con sus requisitos se identifican y se 35%

controlan para prevenir su uso o entrega no intencionados?

96 |;Se toman acciones adecuadas basandose en la no

()
conformidad? 25%
97 |;Se toman acciones a los servicios funerarios no
conformes detectados después de la provision del 25%
servicio?

98 | ;Funerales “El Perdon” trata las salidas no conformes de
una o mas de las siguientes maneras:

a)-  Correccion

b)-  Separacion 15%
c) Informacion al cliente

d)-  Obtencion de la autorizacién para su aceptacién
bajo concesion?

99 |;Funerales “El Perddén” conserva la informacion
documentada que:
a)-  Describa la no conformidad

b)-  Describa las acciones tomadas 5%
c)-  Describa todas las concesiones obtenidas
d)-  Identifique la autoridad que decide la accién con
respecto a la no conformidad?
9. Evaluacion del desempeiio 4%
9.1. Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion 12%

100 | ; Funerales “El Perddn” determina:

a)-  Qué necesita seguimiento y medicidn

b)-  Los métodos de seguimiento, medicién, analisis y
evaluacidn necesarios para asegurar resultados validos
c)-  Cuando se debe llevar a cabo el seguimiento y la .
medicion 10%
d)-  Cuando se deben analizar y evaluar los resultados
del seguimiento y medicion?

101 | ;Funerales “El Perddn” evalua el desempefio y la eficacia

0,
del SGC? 0%

102 | ;Funerales “El Perddn” conserva la informacion
documentada apropiada como evidencia de los 10%
resultados?

103 | ;Funerales “El Perddon” realiza el seguimiento de las 259
percepciones de los clientes?

104 | ;Funerales “El Perd6on” determina los métodos para 20%

0

obtener, realizar el seguimiento y revisar esta informacion?
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Valor de Escala

Criterio de la Norma 1SO 9001:2015 0% | 1-25% | 26-50% | 51-75% | 76-100% |
105 | ; Funerales “El Perddn” analiza y evalua los datos y la
informacidn apropiados que surgen por el seguimiento y la 5%
medicién?
9.2. Auditoria interna 0%

106 | ; Funerales “El Perdon” lleva a cabo auditorias internas a
intervalos planificados para proporcionar informacion
acerca de si el SGC

a)-  Esconforme con los requisitos propios de Funerales | 0%
“El Perdon” para su SGC vy los requisitos de la norma ISO
9001:2015

b)-  Seimplementa y mantiene eficazmente?

107 | ;Funerales “El Perddn”:

a)- Planifica, implementa y mantiene uno o varios
programas de auditoria que incluyan: frecuencia, métodos,
responsabilidades, los requisitos de planificacion, la
elaboracion de informes, los cambios que afecten a la
empresa Yy los resultados de las auditorias previas

b)-  Defina los criterios de auditoria y el alcance

c)- Seleccione los auditores y llevar a cabo auditorias
para asegurarse de la objetividad y la imparcialidad del
proceso de auditoria.

d)- Asegure de que los resultados de la auditoria se
informen a la direccion pertinente.

e)- Realiza las correcciones y acciones correctivas

f)-  Conserva informacién documentada?

0%

9.3. Revision por la direccion 0%

108 | ;La alta direccion revisa el SGC a intervalos planificados? | 0%

109 | ;La revision por la direccion se planifica y es llevada a 0%
cabo? °

110 | ;Las salidas de la revision por la direccion incluyen las

o , . 0%
decisiones y acciones relacionadas? °

111 | ;Funerales “El  Perddn” conserva informacion
documentada con evidencias de los resultados de la| 0%
revision por la direccion?

10. Mejora 10%

10.1. Generalidades 18%

112 | ;Funerales “El Perdon” determina y selecciona las

0
oportunidades de mejora? 20%
113 | ¢ Estas incluyen:
a)-  Mejorar los servicios funerarios
15%

b)-  Corregir, prevenir o reducir
c)- Mejorar el desempefio y la eficacia del SGC?
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Criterio de la Norma ISO 9001:2015

Valor de Escala

0%

1-25% | 26-50% | 51-75% | 76-100% |

10.2 No conformidad y accion correctiva

13%

114

¢ Cuando ocurre una no conformidad, incluida cualquiera
originada por quejas, Funerales “El Perddn”:

a)- Reacciona ante la no conformidad, tomando
acciones para controlarla y corregirla, y le hace frente a las
consecuencias

b)-  Evaluar la necesidad de acciones para eliminar las
causas de la no conformidad, mediante: la revision y
andlisis de la no conformidad, la determinacién de las
causas, la determinacion de que existen no conformidades
similares, implementa cualquier accidn necesaria, revisa la
eficacia de cualquier accién tomada y si fuera necesario,
actualiza los riesgos y oportunidades durante la
planificacién?

25%

115

iFunerales  “El  Perdon”  conserva  informacion
documentada como evidencia de la naturaleza de la no
conformidad y los resultados de cualquier accion tomada?

0%

10.3 Mejora continua

0%

116

¢Funerales “El Perddn” mejora continuamente la
conveniencia, la adecuacion y eficacia del SGC?

0%

117

¢ Funerales “El Perddn” considera los resultados del
andlisis y evaluacion y las salidas de la revision por la
direccion, para determinar si hay necesidades u
oportunidades que deben considerarse como parte de la
mejora continua?

0%

Fuente: Norma ISO 9001:2015 Sistema de gestion de la calidad-Requisitos
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Anexo No. 2 Guia de entrevista al Gerente General de Funerales “El Perdon”

Guia de Entrevista

Fecha de la Entrevista: 12 de | Cargo: Gerente General
junio de 2018.

Objetivo: Conocer la opinién del Gerente General con respecto a la

implementacién de un Sistema de Gestién de Calidad de I1SO
9001:2015 en Funerales “El Perddn”.

Preguntas Respuestas

1. ¢Qué representa la calidad en la | La calidad representa un atributo esencial en la
prestacion de servicios | prestacién de nuestros servicios funerarios, parte desde
funerarios de Funerales “El | la agilidad en tiempo de prestar un servicio funerario,
Perdon”? poseer un personal operativo con profesionalismo,

ataudes e insumos de calidad, instalaciones amplias y

modernas, equipo operativo moderno y que todo nuestro

personal tenga vocacion de servicio.

2. ;Qué entiende por un Sistema | Desde lo poco que conozco, entiendo que la Gestion de
de Gestion de Calidad en base a | Calidad representa un estandar en un producto o
la norma ISO 9001:2015? servicio.

En un Sistema de Gestion de Calidad es algo, donde se

puede estandarizar el servicio, que esta plasmado en un

documento.

3. ¢Qué Dbeneficios internos y | En cuanto a los beneficios internos considero que seran:
externos considera que tendra | Principalmente mejora sustancial en la calidad de
la empresa al implementar un | nuestros servicios funerarios, ahorro de tiempo,
sistema de gestion de calidad? | reducciéon de costos, mayor control administrativo y

operativo e incremento del margen de utilidad.

Con respecto a los beneficios externos considero que

seran: Incremento de la satisfaccion de nuestros clientes.
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Por lo tanto, tendremos un mayor incremento de nuevos
clientes, también obtendremos una diferenciacion con

respecto a nuestra competencia.

4. ;Conoce cuales son los pasos

que tiene que seguir para
implementar el Sistema de

Gestion en la empresa?

Sinceramente No los conozco, pero tengo una vaga idea,
segun lo que me ha explicado el Director de la Maestria
y ustedes en nuestra primera reunion.

El primer paso considero que debe de ser la disposicion
de parte de la Gerencia General y de las jefaturas en
liderar el proceso de implementacion del Sistema de
Gestion de la Calidad, luego seria llevar a cabo la

propuesta que van a brindar a la empresa.

¢Tiene identificadas las areas
de la empresa que presentan los

menores niveles de calidad?

Tengo claro las debilidades y fortalezas que tiene la
empresa. En cuanto a las areas de la empresa que
menores niveles de calidad son: Personal operativo,
pues no esta bien capacitado, ya que para el sector
funerario no hay seminarios en el pais. También
carecemos de un laboratorio de Tanatopraxia, que es un
proyecto que empezaremos en octubre de este afio.
Ademas, la empresa carece de soporte documental para

la operatividad de la empresa.

(El personal de la empresa
conoce qué es un Sistema de
Gestion de Calidad?

Una minoria si conoce que es un sistema de gestion de
calidad ya que tienen preparacién académica, pero la

gran mayoria no conoce acerca del tema.

¢Qué resultado espera con la
propuesta que recibirda de una
estructura documental con base
a la norma 1SO 9001:2015 para

Funerales “El Perdon”?

Esperamos sacarle el maximo provecho del documento
de la propuesta del SGC, poniéndolo en accién y por lo
tanto esperamos: un aumento en la calidad del servicio
funerario, Crecimiento de la cuota de mercado,
capacidad de expandirlos otros mercados y competir con

otras funerarias mas grandes.
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Anexo No. 3 Guia de observacion al Procedimiento de Prestacion de Servicio Funerario

Guia de Observacion

Fecha: 16 y 17 de junio de 2018. | Lugar: Funerales “El Perdon”

= &;ﬁﬂ Objetivo: Determinar a través de la observacion las actividades que

se llevan a cabo para brindar un servicio funerario a los clientes.

Evidencia

Comentario

Negociacion

En esta actividad se observd que los
asesores de emergencia atendieron a los
clientes mostrandoles los diferentes tipos
de ataudes y capillas que tiene la
empresa. Luego procedieron a llenar la
documentacién de compra de un servicio
funerario para velar en capilla, para lo
cual solicitaron el DUl de la persona
responsable, firmo el cliente una solicitud
de compra y un pagaré. También se
observd que el personal estaba

uniformado.

Traslado del cada

ver

El equipo que se ocupa para ir a recoger
el cadaver es un vehiculo cerrado tipo
Panel, afio 2015. Asi mismo llevan un
ataud de aluminio, una caja de
herramientas donde andan guantes y
mascarillas para manipular el cadaver,
para esta actividad fue un motorista y un

colaborador de emergencia.
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Evidencia

Comentario

Tanatopraxia

Luego de ir a recoger el cadaver del
Hospital Nacional Zacamil, o trasladaron
al laboratorio de Tanatopraxia, con el fin
de embalsamar el cuerpo. El tiempo
aproximado que se llevd esta actividad
fue de dos horas y treinta minutos.

Velacion

Después de realizado el embalsamiento
al cadaver, éste fue trasladado a las
instalaciones de la funeraria, donde fue
puesto en el ataud de madera que habia
seleccionado el cliente. Se observd que
la capilla de velacion solicitada por el
cliente ya estaba arreglada y lista.
Colocaron un libro de asistencia para que
los acompanantes se anotaran. Las sillas
estaban colocadas segun el protocolo
que posee la empresa. Asi mismo, el
servicio de cafeteria ya estaba disponible
para los dolientes y acompafiantes. Las

instalaciones son ordenadas y limpias.

Personal que atiende en capilla
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Evidencia

Comentario

El personal que atiende en capilla estaba
debidamente identificado con el lema de
atencién al cliente. Se observd que
atendia amablemente a los
acompafiantes y dolientes. Se identificd
que la mesa donde colocan los insumos

de cafeteria esta fuera de la capilla.

Inhumacién

Se procedié a retirar el fallecido de la
capilla y ponerlo en el vehiculo flunebre,
fueron tres empleados quienes realizaron
dicha actividad, retirando el fallecido por
la parte inferior del cuerpo. Arreglaron el
vehiculo funebre con los arreglos florales
que estaban dentro de la capilla y se
procedié a la retirada de la funeraria a
una velocidad aproximadamente de 20 a
30 kilémetros por hora.

Finalmente se ingres6 al cementerio,
donde los empleados colocaron el ataud
en un porta ataud del cementerio.
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Anexo No. 4 Cuestionario utilizado para la mediciéon de la calidad del servicio de la empresa
Funerales “El Perdén”
Objetivo
Determinar el nivel de la calidad del servicio funerario que presta actualmente la empresa Funerales

“El Perdén”.

Indicaciones

Estimado cliente, le solicitamos de la manera mas amable brindarnos unos minutos de su valioso
tiempo para contestar este cuestionario y conocer el grado de satisfaccion que tiene con el servicio
funerario recibido. Su opinion es de maxima importancia para nosotros, por lo cual le pedimos que
conteste las preguntas de la manera mas sincera, pues sus respuestas nos ayudaran a brindarle un
servicio de excelente calidad y de acuerdo a sus necesidades.

Datos Generales

Género *

Marca solo un évalo.
Masculino

Femenino

Edad *

21 a 30 afios
31 a 40 afos
41 a 50 afios
51 a 60 afios

61 a mas

El servicio funerario utilizado fue comprado en:
Prevision (Es adquirido bajo modalidad de contrato pagadero en cuotas)

Emergencia (Se compra al momento del deceso de un ser querido)
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Preguntas Especificas

Las preguntas del 1 al 15 tienen 7 opciones de respuesta que va desde Fuertemente de acuerdo (Muy

positivo) a Fuertemente en desacuerdo (Muy negativo).

1. Funerales “El Perdén” posee un mobiliario con apariencia moderna.

Fuertemente de acuerdo
Muy de acuerdo

De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

Fuertemente en desacuerdo

2. Las instalaciones fisicas de Funerales “El Perdon” son atractivas e idoneas al

servicio contratado.

Fuertemente de acuerdo
Muy de acuerdo

De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

Fuertemente en desacuerdo
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3. Las instalaciones de Funerales “El Perdon” son accesibles o cercanas a usted.
Fuertemente de acuerdo
Muy de acuerdo
De acuerdo
Indiferente
En desacuerdo
Muy en desacuerdo

Fuertemente en desacuerdo

4. Los empleados de Funerales “El Perdon”, estan debidamente uniformados o

identificados con la empresa.
Fuertemente de acuerdo
Muy de acuerdo
De acuerdo
Indiferente
En desacuerdo
Muy en desacuerdo

Fuertemente en desacuerdo

5. Cuando la empresa Funerales “El Perdon” promete hacer algo en determinado

tiempo, lo cumple.

Fuertemente de acuerdo

Muy de acuerdo
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De acuerdo
Indiferente

En desacuerdo
Muy en desacuerdo

Fuertemente en desacuerdo

6. Cuando usted tiene un problema con los servicios funerarios adquiridos en Funerales

“El Perdon”, le muestran un sincero interés en solucionarlo.
Fuertemente de acuerdo
Muy de acuerdo
De acuerdo
Indiferente
En desacuerdo
Muy en desacuerdo

Fuertemente en desacuerdo

7. En Funerales “El Perdon” le brindan un servicio con excelencia desde el primer

contacto que tiene con la empresa.
Fuertemente de acuerdo
Muy de acuerdo
De acuerdo
Indiferente
En desacuerdo

Muy en desacuerdo
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8. En Funerales “El Perdon”, los empleados le brindan un servicio rapido.

Fuertemente de acuerdo
Muy de acuerdo

De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

Fuertemente en desacuerdo

9. En Funerales “El Perdon”, los empleados siempre estan dispuestos a ayudarle.
Fuertemente de acuerdo
Muy de acuerdo
De acuerdo
Indiferente
En desacuerdo
Muy en desacuerdo

Fuertemente en desacuerdo

10. Usted se siente seguro y confiado al contratar los servicios de Funerales “El Perdén”.
Fuertemente de acuerdo
Muy de acuerdo
De acuerdo
Indiferente

En desacuerdo
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Muy en desacuerdo

Fuertemente en desacuerdo

11. En Funerales “El Perdén”, los empleados son siempre amables con usted.
Fuertemente de acuerdo
Muy de acuerdo
De acuerdo
Indiferente
En desacuerdo
Muy en desacuerdo

Fuertemente en desacuerdo

12. En Funerales “El Perdon”, los empleados tienen conocimientos suficientes para

responderle a sus preguntas o dudas.
Fuertemente de acuerdo
Muy de acuerdo
De acuerdo
Indiferente
En desacuerdo
Muy en desacuerdo

Fuertemente en desacuerdo
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13. Funerales “El Perdén” le brinda una atencién personalizada.
Fuertemente de acuerdo
Muy de acuerdo
De acuerdo
Indiferente
En desacuerdo
Muy en desacuerdo

Fuertemente en desacuerdo

14. En Funerales “El Perdon” tienen horarios de trabajo convenientes para todos sus

clientes.
Fuertemente de acuerdo
Muy de acuerdo
De acuerdo
Indiferente
En desacuerdo
Muy en desacuerdo

Fuertemente en desacuerdo

15. Funerales “El Perdon” comprende las necesidades especificas de sus clientes.
Fuertemente de acuerdo

Muy de acuerdo
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De acuerdo
Indiferente

En desacuerdo
Muy en desacuerdo

Fuertemente en desacuerdo

Preguntas Especializadas

16. ¢Considera que los precios que tienen los servicios funerarios de Funerales “El

Perdén” son accesibles?

Si
No

17. ¢ Considera que el monto pagado de el o los servicios funerarios fue acorde con

los beneficios recibidos?
Si

No

18. ¢ Como se enteré del servicio funerario que adquiri6?
Recomendaciones de familiares y/o amigos
Asesor de Ventas
Publicidad
Cotizando

Ya conocia la funeraria

Otro:
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19. ¢ Por qué razén adquirié el servicio funerario con la empresa Funerales “El Perdon”?

20. ;La empresa Funerales “El Perdén” le dio algun seguimiento después de haber hecho

uso de sus servicios?
Si

No

21. ;Recomendaria los servicios funerarios prestados por la empresa Funerales “El
Perdén”?

Si

No

jGracias por sus respuestas!

Fuente: https://bit.ly/2ls4xHo
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Anexo No. 5 Tabulaciones y analisis de datos de la Encuesta

. Datos Generales

Género

46 respuestas

@ Masculino
@ Femenino

Analisis:
De un total de 46 encuestados, el 43.5% de ellos fueron hombres y el 56.5% fueron mujeres. Durante
el estudio se observd una disposicion similar por parte de ambos géneros para completar las

encuestas.

Edad

46 respuestas

@ 21 a 30 afios
® 31 a 40 afios
@ 41 a 50 afios
® 51 a 80 afios
® 51 amas

Anélisis:
Un 32.6% de los encuestados son personas en el rango de edades de 41 a 51 afios, el 28.3% son
entre las edades de 31 a 40 afios, el 17.4 % son personas que tienen entre 51 a 60 y también 21 a

30 afios y el 4.3% restante son personas de 61 afios a mas.
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El servicio funerario utilizado fue comprado en:

46 respuestas

@ Prevision ( Es adquirido bajo
modalidad de contrato pagadero en
cuotas)

@ Emergencia (Se compra al momento
del deceso de un ser querido)

Anélisis:
El 58.7% de los encuestados son clientes que compraron el servicio bajo la modalidad de prevision y

el 41.3% fueron en emergencia.

Il.  Preguntas Especificas

1. Funerales El Perdon posee un mobiliario con apariencia moderna.

46 respuesias

@ Fuertemente de acuerdo

@ Wuy de acuerdo

@ De acuerdo

@ Indiferente

@ En desacuerdo

@ Wuy en desacuerdo

@ Fuertemente en desacuerdo

Anélisis:

El 47.8% de los encuestados esta fuertemente de acuerdo que la empresa posee un mobiliario con
apariencia moderna, el 34.8% esta muy de acuerdo, el 13% esta de acuerdo, el 2.2 % esta en
desacuerdo y fuertemente en desacuerdo.
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2. Las instalaciones fisicas de Funerales El Perdon son atractivas e
idoneas al servicio contratado.

46 respuestas

@ Fuertemente de acuerdo
@ Muy de acuerdo

. En desacuerdo @ De acuerdo

1(2,2%) @ |ndiferente

@ En desacuerdo

@ WMuy en desacuerdo

@ Fuertemente en desacuerdo

Analisis:
El 47.8% de los encuestados esta fuertemente de acuerdo que las instalaciones de la empresa son

atractivas e idoneas al servicio contratado, el 28.3% esta muy de acuerdo, el 21.7% esta de acuerdo,

el 2.2 % esta en desacuerdo.

3. Las instalaciones de Funerales El Perdon son accesibles o cercanas a
usted.

46 respuesias

@ Fuertemente de acuerdo

@ Muy de acuerdo

@ De acuerdo

® |ndiferente

@ En desacuerdo

@ lMuy en desacuerdo

@ Fuertemente en desacuerdo

Anélisis:
El 47.8% de los encuestados esta fuertemente de acuerdo que las instalaciones de la funeraria son
accesibles o cercanas a los clientes, el 24.4% esta de acuerdo, el 17.8% esta muy de acuerdo y el

11.1 % le es indiferente.
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4. Los empleados de Funerales El Perdon, estan debidamente
uniformados o identificados con la empresa.

46 respuestas

@ Fuertemente de acuerdo

@ Muy de acuerdo

@ De acuerdo

@ Indiferente

@ En desacuerdo

@ Muy en desacuerdo

@ Fuertemente en desacuerdo

Anadlisis:
El 45.7% de los encuestados esta fuertemente de acuerdo que los empleados estan debidamente
uniformados o identificados con la empresa, el 28.3% esta muy de acuerdo, el 21.7% esta de acuerdo,

el 2.2% esta muy en desacuerdo y le es indiferente.

5. Cuando la empresa Funerales El Perdon promete hacer algo en
determinado tiempo, lo cumple.

46 respuestas

@ Fuertemente de acuerdo

@ Muy de acuerdo

@ De acuerdo

® |ndiferente

@ En desacuerdo

@ WMuy en desacuerdo

@ Fuertemente en desacuerdo

Anélisis:
El39.1% de los encuestados esta fuertemente de acuerdo que cuando la empresa promete hacer algo
en determinado tiempo, lo cumple, el 30.4% estd muy de acuerdo, el 28.3% esté de acuerdo y el 2.2%

le es indiferente.
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6. Cuando usted tiene un problema con los servicios funerarios
adquiridos en Funerales El Perdon, le muestran un sincero interés en
solucionarlo.

46 respuestas

@ Fuertemente de acuerdo

@ Muy de acuerdo

@ De acuerdo

® Indiferente

@ En desacuerdo

@ WMuy en desacuerdo

@ Fuertemente en desacuerdo

Andlisis:
El 46.7% de los encuestados esta fuertemente de acuerdo que cuando el cliente tiene un problema
con los servicios adquiridos, le muestran un sincero interés en solucionarlo, el 28.9% esta muy de

acuerdo, el 22.2% esta de acuerdo y el 2.2% esta en desacuerdo.

7. En Funerales El Perddn le brindan un servicio con excelencia desde el
primer contacto que tiene con la empresa.

46 respuestas

@ Fuertemente de acuerdo

@ Wuy de acuerdo

@ De acuerdo

® Indiferente

@ En desacuerdo

@ Muy en desacuerdo

@ Fuertemente en desacuerdo

Anélisis:
El 39.1% de los encuestados esta fuertemente de acuerdo que la empresa brinda a sus clientes un
servicio con excelencia desde el primer contacto que tiene con la funeraria, el 31.1% esta muy de

acuerdo, el 13.3% esta de acuerdo, el 2.2% esta en desacuerdo y fuertemente en desacuerdo.
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8. En Funerales el Perddn, los empleados le brindan un servicio rapido.

46 respuestas

@ Fuertemente de acuerdo

@ Muy de acuerdo

@ De acuerdo

@ Indiferente

@ En desacuerdo

@® Muy en desacuerdo

@ Fuertemente en desacuerdo

Analisis:
El 43.5% de los encuestados esta fuertemente de acuerdo que los empleados brindan a los clientes
un servicio rapido, el 30.4% esta muy de acuerdo, el 21.7% esta de acuerdo y el 4.3% esta en

desacuerdo.

9. En Funerales El Perdon, los empleados siempre estan dispuestos a
ayudarle.

46 respuestas

@ Fuertemente de acuerdo

@ Muy de acuerdo

@ De acuerdo

@ |ndiferente

@ En desacuerdo

@ WMuy en desacuerdo

@ Fuertemente en desacuerdo

Anilisis:
El 39.1% de los encuestados esta fuertemente de acuerdo que los empleados siempre estan
dispuestos a ayudar a los clientes, el 26.1% esta muy de acuerdo, el 23.9% esté de acuerdo, el 8.7%

esta en desacuerdo y el 2.2% esta muy en desacuerdo.
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10. Usted se siente seguro y confiado al contratar los servicios de

Funerales El Perdon.

46 respuestas

Andlisis:

@ Fuertemente de acuerdo

@ Muy de acuerdo

@ De acuerdo

® Indiferente

@ En desacuerdo

@ Muy en desacuerdo

@ Fuertemente en desacuerdo

El 58.7% de los clientes manifiesta estar fuertemente de acuerdo de sentirse seguro y confiado de

contratar los servicios funerarios con Funerales “El Perdon”, el 19.6% estd muy de acuerdo y de

acuerdo, no obstante, el 2.2% esta en desacuerdo.

11. En Funerales El Perdén, los empleados son siempre amables con

usted.

46 respuestas

y

Analisis:

@ Fuertemente de acuerdo

@ Muy de acuerdo

@ De acuerdo

® |ndiferente

@ En desacuerdo

@ Muy en desacuerdo

@ Fuertemente en desacuerdo

El 47.8% de los encuestados esta fuertemente de acuerdo que los empleados son siempre amables

con los clientes, el 23.9% esta muy de acuerdo, el 17.4% esta de acuerdo, el 6.5% esté en desacuerdo

y el 4.3% esta muy en desacuerdo.
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12. En Funerales El Perddn, los empleados tienen conocimientos
suficientes para responderle a sus preguntas o dudas.

46 respuesias

el

Analisis:

@ Fuertemente de acuerdo

@ Wuy de acuerdo

@ De acuerdo

@ |ndiferente

@ En desacuerdo

@ Iuy en desacuerdo

@ Fuertemente en desacuerdo

E146.7% de los encuestados esta fuertemente de acuerdo que los empleados tienen los conocimientos

suficientes para responderle a los clientes las preguntas o dudas, el 31.1% estéd muy de acuerdo, el

17.8% esta de acuerdo y el 4.3% le es indiferente.

13. Funerales El Perdon le brinda una atencion personalizada.

46 respuestias

Analisis:

@ Fuertemente de acuerdo

@ luy de acuerdo

@ De acuerdo

@ Indiferente

® En desacuerdo

@ Wuy en desacuerdo

@ Fuertemente en desacuerdo

El 45.7% de los encuestados esta fuertemente de acuerdo que la empresa brinda a los clientes una

atencion personalizada, el 26.1% esta muy de acuerdo y de acuerdo, no obstante, el 2.2% esta en

desacuerdo.
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14. En Funerales El Perdén tienen horarios de trabajo convenientes para
todos sus clientes.

46 respuestas

@ Fuertemente de acuerdo

19,6% @ Wuy de acuerdo
 De acuerdo
@ Indiferente
@ En desacuerdo
@ Muy en desacuerdo
@ Fuertemente en desacuerdo

El 65.2% de los encuestados esta fuertemente de acuerdo que la empresa tiene horarios de trabajo

Andlisis:

convenientes para todos sus clientes, el 19.6% esta muy de acuerdo y el 15.2% esta de acuerdo.

15. Funerales El Perdon comprende las necesidades especificas de sus
clientes.

46 respuestas

@ Fuertemente de acuerdo
Indiferente @ Muy de acuerdo
1(2,2%) @ De acuerdo
@ Indiferente
A @ En desacuerdo
@ Muy en desacuerdo
@ Fuertemente en desacuerdo

Analisis:
El51.1% de los encuestados esta fuertemente de acuerdo que la empresa comprende las necesidades
especificas de los clientes, el 31.1% esta muy de acuerdo, el 13.3% esta de acuerdo, el 2.2% esta

muy en desacuerdo y le es indiferente.
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lll.  Preguntas Especializadas

16. ;Considera que los precios que tienen los servicios funerarios de
Funerales El Perdon son accesibles?

46 respuestas

® si
Mo ® No
3 (6,5%)

|

Analisis:
El 93.5% de los encuestados considera que los precios que tienen los servicios funerarios son

accesibles y el 6.5% de los clientes consideran que no son accesibles.

17. ;i Considera que el monto pagado de el o los servicios funerarios fue
acorde con los beneficios recibidos?

46 respuestas

® s
No ® No
3 (6,5%)

-

Anélisis:
E193.5% de los encuestados considera que el monto pagado de el o los servicios funerarios fue acorde

a los beneficios recibidos y el 6.5% de los clientes consideran que no fue acorde.
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18. ;Como se entero del servicio funerario que adquirié?

46 respuesias

@ Recomendaciones de familiares y/o

y amigos
Publicidad ® Asesor de Ventas
3 (6,7%) Publicidad

@ Cotizando

@ Ya conocia la funeraria
® Surgio la necesidad
@ Mivecina

Anélisis:

El 33.3% de los encuestados se entero de los servicios funerarios que adquirié por medio de un asesor
de ventas, el 28.9% fue por recomendaciones de familiares y/o amigos, el 24.4% fue porque ya
conocia la funeraria, el 6.7% por publicidad, asi mismo el 2.2% fue porque les surgio la necesidad, por

medio de una vecina y porque cotizo directamente a la empresa.

19. ¢ Por qué razdn adquirio el servicio funerario con la empresa Funerales “El
Perddn”? Pregunta abierta

Respuestas Frecuencia

Es una empresa responsable, confiable y de prestigio 16
Excelente atencion a los clientes y dolientes 9
Precios accesibles 8
Recomendaciones de un familiar y/o amigo 6
Servicios funerarios de calidad 4
Porque ya se tenia la necesidad 3

Total 46
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¢Por qué razén adquirié el servicio funerario con la empresa
Funerales “El Perdon”?
m Es una empresa responsable, confiable
y de prestigio

m Excelente atencion a los clientes y
dolientes

= Precios accesibles
Recomendaciones de un familiar y/o
amigo

m Servicios funerarios de calidad

m Porque ya se tenia una necesidad

Anélisis:

El 33.3% de los encuestados manifestd que adquirio el servicio funerario porque la empresa es
responsable, confiable y de prestigio, el 20% por brindar una excelente atencion a los clientes y
dolientes, el 17% por tener precios accesibles, el 13% por recomendaciones de un familiar y/o amigo,

el 9% por tener servicios funerarios de calidad y el 6% porque ya tenia la necesidad.

20. ;La empresa Funerales El Perddn le dio algun seguimiento después
de haber hecho uso de sus servicios?

46 respuestas

® s
® No

Anélisis:
El 72.7% de los encuestados considera que le dieron algun seguimiento después de haber hecho uso

de sus servicios, mientras el 27.3% de los clientes considera que no se le dio ningin seguimiento.
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21. ;iRecomendaria los servicios funerarios prestados por la empresa
Funerales El Perdon?

46 respuestas

® Si
® No

MNo
2 (4,3%)

_— |

Anélisis:
El 95.7% de los encuestados recomendaria los servicios funerarios que recibié de Funerales “El

Perdon”, mientras el 4.3% no los recomendaria.
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Anexo No. 6 Caracterizacion del proceso de Planeacion Estratégica

Proceso: Planeacion Estratégica

Tipo de Proceso: Estratégico

Objetivo del proceso: Definir y coordinar los lineamientos, las politicas y el plan estratégico de la empresa, orientados al desarrollo y cumplimiento

de la vision, mision y los objetivos de la empresa.

Alcance: Inicia desde el andlisis y disefio del planeamiento estratégico de la empresa, que permitan a los procesos formular su planificacion y

evaluacidn a su gestion, orientada al desarrollo y cumplimiento de la misién y los objetivos de la empresa.

Lider del proceso: Gerente General

Descripcion del proceso

Proveedor Entradas criticas Proceso (Mapa de 2do nivel) P”;;T;gaa;es Cliente /Usuario
Interno Interno
g?odc(;ss l)ossdeI Vision, mision, » Todos los procesos

SGC valores y politicas
Necesidades y ‘ Planes
Externo ; Programas Externo

Clientes ex?ectatlvas de los . Politicas Partes interesadas
Proveedores ¢ |§ntes Y partes Objetivos pertinentes
Funerarias de interesadas Asignacion de
San Salvador Informe de recursos
Instituciones . Registros
reguladoras cumplimiento (Plan Ejecucion del

EStrateg|CO - Plan p|an Seguimiento

Operativo anterior) estratégico
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Caracterizacion del proceso de Planeacion
Estratégica

Caodigo: PE-01

Fecha de revision: 23 de julio de 2018

Versioén: 01

Indicadores de desempefio, recursos y procesos relacionados

Procesos Recursos Indicadores / Controles
Relacionados Nombre Formula Meta
Todos los procesos del | Personal de Cumplimiento de los (objetivos estratégicos cubiertos/total Minimo 90%
Sistema de Gestidén de | direccion objetivos estratégicos | objetivos estratégicos planificados)*100
Calidad Equipos de
computo, mueblesy | Cumplimiento de los (numero de planes operativos
enseres, planes operativos completados/total planes operativos Minimo 95%
herramientas planificados)*100
informaticas.
Cumplimiento del Plan Avance en el cumplimiento del plan Minimo 90%
Estratégico estratégico

Documentos de apoyo: Procedimiento planeacion estratégica, planes, programas, registros de difusion de planes y estrategias

Elaboroé

Reviso

Aprobé

Cargo: Desarrollador del SGC
Fecha: 18/07/2018

Cargo: Gestor de Calidad
Fecha: 23/07/2018

Cargo: Gerente General
Fecha: 24/07/2018
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Version: 01

Anexo No. 7 Procedimiento de Planeacion Estratégica
Proceso: Planeacion estratégica
Subproceso: N.A.

Procedimiento: Planeacion Estratégica

1. Objetivo del procedimiento

Establecer una metodologia de gestion que permita formular, implementar, controlar el Plan
Estratégico de Funerales “El Perdon”, como una herramienta de la gestion gerencial que permita
proyectarla hacia el futuro teniendo en cuenta la mision, la vision, sus estrategias y objetivos

estratégicos, facilitando la toma de decisiones para cumplir con las expectativas de la empresa.

2. Alcance

Este procedimiento conceptualiza de manera general las etapas necesarias para llevar a cabo un plan
estratégico de acuerdo con la cultura de la empresa, incluyendo la revision permanente que se realiza

del mismo.

3. Referencias

Norma ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos

4. Responsabilidad
Gerente General: Elaborar y ejecutar el plan estratégico de la empresa.
Gerencia de créditos y cobros: Suministrar la informacion pertinente al area de créditos y cobros.
Coordinador de mercadeo: Suministrar la informacion pertinente al area de mercadeo.

Gestor de Calidad: Suministrar la informacion pertinente al area del Sistema de Gestion de Calidad.
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Procedimiento de Planeacion

Cédigo: PE-01-01

Fecha de revision: 23 de
julio de 2018

Estratégica

Version: 01

Contador: Suministrar la informacion pertinente al area de finanzas.

Lideres de procesos: Ejecutar los planes de accion, asi como velar por el cumplimiento de dichos

planes.
5. Desarrollo.
Paso Responsable Actividad
01 Comité Ejecutivo, | Definicion del plan estratégico: Se define por parte de la
conformado por el gerente | gerencia general y los principales jefes de las areas que
general,  gerencia  de | conforman el comité ejecutivo, los elementos basicos del
créditos y cobros, | plan estratégico como son la misién, la visién, valores
coordinador de mercadeo, | corporativos, los objetivos estratégicos y cual es la
gestor de calidad y contador | estrategia de la empresa para conseguir llevar a cabo este
plan. El alcance del Plan Estratégico sera definido por la
gerencia general.
02 Comité ejecutivo Formulacion del plan estratégico: Se definen las

estrategias operativas mediante las cuales se desarrollen o
alcance el logro de los objetivos. Estas estrategias deben
ser concretas, sobre las cuales se puede determinar tareas

0 acciones concretas y responsabilidades.

Lideres de procesos

Elaboracion de planes de accion: Se desarrollan los
planes de accion para alcanzar los resultados planeados,
en un horizonte de tiempo previamente definido,
generalmente un afio, estableciendo para ello un indicador
de éxito global para cada plan de accién. Se deben definir
las tareas necesarias para operatizar el plan de accion, el

tiempo de realizacion de cada una de ellas, la meta que se
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espera alcanzar con cada tarea, en términos concretos y la
persona responsable de llevarla a cabo.

Elaborar un presupuesto, dentro del horizonte de ejecucion
de las tareas que identifique y cuantifique los recursos

necesarios para la ejecucion de las mismas

03

Comité ejecutivo

Revision y aprobacion: se convoca a reunion con el
comité ejecutiva para revisar y aprobar el plan estratégico

de la empresa.

04

Gerencia general

Difusion: se da a conocer el Plan Estratégico de la empresa
a todos los niveles de la organizacion, con el objeto de
estimular el compromiso de los colaboradores a partir del
conocimiento de los elementos constitutivos del plan de

accion.

05

Lideres de procesos

Ejecucion del plan estratégico: Se desarrolla de acuerdo
a las, estrategias planteadas y metas a lograr, el plan de
accion de cada area. Midiendo con indicadores su

cumplimiento.

06

Lideres de procesos y

comité ejecutivo

Seguimiento: se realiza seguimiento mensual al
cumplimiento de los planes de accion de cada érea,
incluyendo cumplimiento de metas y la ejecuciéon de los

recursos presupuestados.

Se controlar el nivel de cumplimiento de las metas

establecidas en los planes de accion
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6. Diagrama de flujo

Procedimiento de Planeacion Estratégica

Comité Ejecutivo Lideres de Procesos

Iniciar

Definicion del
plan
Estratégico

Formulacién
del plan
Estratégico

Elaboracion de
planes de
accion

Revision y
aprobacion

Ejecusion del
Difusién plan
estratégico

Control Seguimiento

Fin
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Procedimiento de Planeacion
Estratégica

Cédigo: PE-01-01

Fecha de revision: 23 de

L julio de 2018
Version: 01
7. Registros:
v" Plan estratégico institucional
v" Planes de accion por area de la empresa
v" Seguimiento de los planes de accion
8. Anexo
No aplica.
Elaboro Reviso Aprobo

Cargo: Desarrollador del SGC
Fecha: 18/07/2018

Cargo: Gestor de Calidad
Fecha: 23/07/2018

Cargo: Gerente General
Fecha: 24/07/2018
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Anexo No. 8 Procedimiento de Revision por la Direccion
Proceso: Planeacion estratégica
Subproceso: N.A.

Procedimiento: Revision por la direccion

1. Objetivo del procedimiento

Asegurarse de la conveniencia, eficacia, eficiencia y efectividad del Sistema de Gestion de Calidad de

la Funerales “El Perdon”, a través de una revision periddica del mismo.

2. Alcance

El procedimiento inicia con la programacién y planeacion de la revisién por la direccion y finaliza con

la elaboracién y comunicacion del informe.

3. Referencias

Norma ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad-Requisitos.

4. Responsabilidad

Gerente General: la Alta Direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo

e implementacion del SGC, asi como con la mejora continua de su eficacia, a través de su liderazgo.

Gestor de Calidad: verificacion del cumplimiento de los procesos y coordinacién de la revision de
cada proceso con la Alta Direccion.

Lideres de proceso: tienen la responsabilidad de dar seguimiento a las decisiones y acciones

tomadas en la reunién de revision por la Alta Direccion.
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Version: 01
5. Desarrollo.
Paso Responsable Actividad
01 Programar la reunion de Revision por la Direccion: El gestor

de calidad programa minimo una vez al afio la reunién para
. revision del SGC, después de haberse realizado el ciclo de
Gestor de calidad o o y
auditorias internas y seguimiento a los procesos, la reunion de
revision por la direccion es conformada por el comité de ejecutivo

y gestor de calidad.

02 Solicitar informacion del SGC: Se solicita mensualmente a los
Gestor de calidad | jefes de area la informacion relacionada con el seguimiento al

Sistema para la preparacion del informe.

03 Revisar informacion: Se revisa que la informacién de cada uno
. de los informes y reportes sea clara y consistente. Preparar el
Gestor de calidad | o R .
informe para la revision por la direccion, incluyendo la politica y

objetivos de calidad como uno de los temas a tratar.

04 Presentar informe de seguimiento del SGC: Se presenta en
Lideres de procesos | reunién previamente convocada, el informe para la revision por la

direccion y analizar el estado actual del SGC.

05 Elaborar un plan de accion: Se elabora el plan de accion en el
. caso que sea necesario levantar acciones correctivas, como
Gestor de Calidad o . . . _
resultado del anélisis realizado. Esto con el fin del mejoramiento y

mantenimiento del Sistema de Gestion de Calidad.

06 Hacer seguimiento al plan de accioén: Se verifica y se hace
Gerencia General | seguimiento al cumplimiento del plan de accién y/o a las acciones

correctivas levantadas.

07 Evaluar las acciones ejecutadas: Se evalla la eficacia de las
Gerencia General | acciones realizadas y si es necesario implementar nuevas

acciones.
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Procedimiento de Revision por la
Direccion

Cddigo: PE-01-02

Fecha de revision: 23 de

L julio de 2018
Version: 01
6. Diagrama de flujo
Procedimiento de Revision por la Direccion
Gestor de Calidad Gerente General Lideres de procesos
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reunion de
Revision por la
Direccion
Solicitar
informacion del
SGC
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Revisar la informe de
informacidn seguimiento
del SGC
Elaborar un Hacer

plan de accion

seguimiento al
plande accion

Evaluar las
acciones
ejecutadas

Fin
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Direccion

Procedimiento de Revision por la | Codigo: PE-01-02

Fecha de revision: 23 de

e julio de 2018
Version: 01
7. Registros:
v" Informe y presentacion para la revision por la direccion
v" Plan de accién del Sistema de Gestién de Calidad
v" Acta de Revision por la Direccion
8. Anexo
No aplica.
Elaboro Reviso Aprobo

Cargo: Desarrollador del SGC
Fecha: 18/07/2018

Cargo: Gestor de Calidad
Fecha: 23/07/2018

Cargo: Gerente General
Fecha: 24/07/2018
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Anexo No. 9 Caracterizacion del proceso de Gestion de la Calidad

Proceso: Gestion de la Calidad

Tipo de Proceso: Estratégico

Objetivo del proceso: Mantener un Sistema de Gestion de Calidad que mejore permanentemente la eficacia, eficiencia y efectividad en la

prestacion del servicio funerario en emergencia y la satisfaccion de las necesidades de las partes de interés.

Alcance: Aplica al Sistema de Gestion de Calidad, desde la presentacion del servicio funerario en emergencia, hasta su medicion, evaluacion,

auditoria y la posterior aplicacion de las acciones necesarias.

Lider del proceso: Coordinador del Sistema Gestion de Calidad (SGC).

Descripcion del proceso

Proveedor Entradas criticas Proceso (Mapa de 2do nivel) Principales salidas Cliente /Usuario
Interno Direccionamiento Matriz d.e riesgos y Interno
Todos los estratégico oportunidades Todos los procesos

procesos del Informacién

SGC

Externo

Clientes

Proveedores

Manual de Calidad

Procedimiento de
control de la
Informacién

documentada

Informacion sobre
actividades de la
organizacion

La informacion sobre
el desempefioy la
eficacia del SGC

»

\ 4

Mejora continua

documentada del SGC

Programa de Externo
Auditorias Internas Partes interesadas
Informe de salidas no | Pertinentes

conformes

Informe para la
revision por la
direccion
Oportunidades de
mejora

177




Bt St

= A

Caracterizacion del proceso de Gestion de la

Calidad

Cadigo: GC-01

Fecha de revision: 23 de julio de 2018

Versioén: 01

Indicadores de desempefio, recursos y procesos relacionados

Procesos Recursos Indicadores / Controles
Relacionados Nombre Formula Meta
Todos los procesos | Personal de 1. Porcentaje de auditorias (numero de auditorias realizadas / Minimo 95%
del Sistema de direccién, gestor de | efectuadas numero de auditorias programadas)*
Gestion de Calidad | calidad 100
Equipos de computo, | 2. Eficacia en las acciones
muebles, enseresy | tomadas con los hallazgos de | (Acciones tomadas con los hallazgos Minimo 80%
herramientas auditorias (observaciones y/o | de auditorias / Total de hallazgos de
informaticas. oportunidades de mejora) auditoria)*100
3. Eficacia de las acciones (Total de acciones correctivas Minimo 90%
correctivas tomadas por cerradas eficazmente / Total de
auditoria acciones correctivas documentadas)
4. Disminucién de Salidas No | ((Salidas No Conformes de S. F. Afio Minimo 20%

Conformes de Servicios
Funerarios (S.F.)

actual/ Salidas No Conformes de S.F.

Afio anterior)-1) * 100

Documentos de apoyo: Procedimiento Acciones Correctivas y de mejora, Procedimiento Control de informacién documentada, Procedimiento

Gestion de riesgos y oportunidades, y Procedimiento Revisién por la Direccion

Elaboroé

Reviso

Aprobé

Cargo: Desarrollador del SGC

Fecha: 18/07/2018

Cargo: Gestor de Calidad
Fecha: 23/07/2018

Fecha: 24/07/2018

Cargo: Gerente General
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Anexo No. 10 Procedimiento de Planificacion del Sistema de Gestion de Calidad
Proceso: Gestion de la Calidad
Subproceso: N.A.

Procedimiento: Planificacion del Sistema de Gestion de Calidad

1. Objetivo del procedimiento

Establecer los mecanismos para la planeacion del Sistema de Gestion de Calidad de la empresa

Funerales “El Perddn”.

2. Alcance

El presente procedimiento aplica a todas las areas que involucra el Sistema de Gestion de Calidad.

3. Referencias

Norma ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad-Requisitos.

4. Responsabilidad

Comité Ejecutivo: velar por la planificacion eficaz y eficiente del Sistema de Gestion de Calidad de la

empresa.

Gestor de Calidad: elaborar la planificacion del SGC de acuerdo a la informacion y participacion

proporcionada por el comité ejecutivo y los lideres de proceso.

Lideres de proceso: tienen la responsabilidad de participar activamente en la planificacion del SGC

de Funerales “El Perdon’.
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Procedimiento de Cddigo: GC-01-01

Planificacion del Sistema de | Fecha de revision: 23 de julio de
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Version: 01

5. Desarrollo.

Paso

Responsable

Actividad

01

Gestor de calidad

Elaborar el plan para la implementacion del SGC: Se
realizara una reunion con el comité ejecutivo y el gestor de

calidad, donde se elabore la planificacion del SGC.

02

Comité Ejecutivo

Analizar los resultados del analisis del contexto
estratégico: Se realizara dicho analisis con los datos
proporcionados del plan estratégico y gerencia general con
el fin de obtener los insumos necesarios para el SGC de la

empresa.

03

Comité Ejecutivo

Establecer politica y objetivos del SGC: Se definira la
politica y objetivos de calidad vigentes para el SGC de la

empresa

04

Comité Ejecutivo

Definir los roles y responsabilidades frente al SGI: Se
convocara en una reunion por el comité ejecutivo en la cual
se definird por todos los integrantes del comité los roles y
responsabilidades de los lideres de cada proceso con el fin
de velar por dar seguimiento y cumplimiento a cada una de
las obligaciones con el SGC por parte de todo el personal

de Funerales “El Perdon’.

05

Comité Ejecutivo

Disenar la estructura de procesos: En reuniones de
comité ejecutivo se abordaré el disefio de cada proceso que
integra el SGC, luego se convocara una reunion con los
lideres de proceso para revisar la estructura de cada
proceso con su responsable.

06

Comité Ejecutivo

Planificar la implementacion y mejora del SGI: En

reunion con el comité ejecutivo se realizara una evaluacion
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de la capacidad que tiene la empresa para implementar el
SGC, luego se definira la fecha para la puesta en marcha

del SGC en la empresa.

07

Gestor de Calidad

Definir la estructura de la informacién documental del
SGI: Se realiza una reunién con el comité ejecutivo y los
lideres de los procesos, en la cual se recopilara informacién
de los lideres de proceso para que el gestor de calidad
elabore la estructura documental del Sistema de Gestion de
Calidad.

08

Gestor de Calidad

Definir y programar las auditorias internas del SGC: Se
convoca a reunién con el comité ejecutivo para elaborar el
programa de auditorias internas. Esta actividad se puede
leer con mayor detalle en el GC-01-04 Procedimiento de

Auditoria Interna.

09

Gestor de Calidad

Programar la revisiéon por la direccion del SGC: El
gestor de calidad programa minimo una vez al afio la
reunion para revision del SGC, después de haberse
realizado el ciclo de auditorias internas, esta actividad se
puede leer con mayor detalle en el PE-01-02 Procedimiento

de Revision por la Direccion.
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Procedimiento de
Planificacion del Sistema de
Gestion de la Calidad
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Fecha de revision: 23 de julio de
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Version: 01

6. Diagrama de flujo

Procedimiento de planificacion del Sistema de Gestiéon de la Calidad

Gestor de Calidad

Inicio

Elaborar plan para
la implementacién

del SGC

Definir la estructura de
la informacion
documental del SGI
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estratégico

Establecer

politica vy
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al SGI:

Disefiar la estructura de
procesos

Definir y programar las
auditorias internas del

SGC

Programar la revision
por la direccién del SGC

Fin
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Version: 01
7. Registros:

v Planificacion del SGC

v" Planificacién de los objetivos de calidad

v Roles y responsabilidades de responsable de procesos

8. Anexos
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Procedimiento de planificacién del Sistema de
Gestion de la Calidad

Cadigo: GC-01-01

Fecha de revision: 23 de julio de 2018

Versioén: 01

8.1 Planificacion de los objetivos de calidad

Planificacion de los objetivos de calidad

Proceso: Responsable:
Objetivo general de calidad | Nombre y formula del Metas Frecuencia de Responsable del seguimiento
indicador medicion
Acciones especificas Periodos de Responsable Recursos Registro Presupuesto
ejecucion
Desde Hasta
Elaboré Revisé Aprob6

Cargo: Desarrollador del SGC
Fecha: 18/07/2018

Cargo: Gestor de Calidad
Fecha: 23/07/2018

Cargo: Gerente General
Fecha: 24/07/2018
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Anexo No. 11 Procedimiento de Gestion de riesgos y oportunidades
Proceso: Gestion de Calidad
Subproceso: N.A.

Procedimiento: Gestion de riegos y oportunidades

1. Objetivo del procedimiento

Establecer una metodologia de gestion que permita la identificaciéon y evaluacion de riesgos y
oportunidades, relacionados con el contexto de Funerales “El Perdén”, y las expectativas de las partes

interesadas, ademas de su control dentro del Sistema de Gestion de Calidad (SGC).

2. Alcance

Se aplica a todas las actividades relacionadas con la calidad e incluidas dentro del alcance del SGC.
3. Referencias

Norma ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad-Requisitos.

Norma ISO 31000:2018 Gestion del Riesgo

4. Responsabilidad

Comité Ejecutivo: son los responsables de realizar el anélisis estratégico a partir del contexto interno

y externo de la empresa, asi como de las partes interesadas pertinentes.

Lideres de procesos: son los responsables de identificar los riesgos y oportunidades que hay en el

proceso asignado.

Gestor de Calidad: verificacion del cumplimiento de los procesos, de acuerdo a la identificacion de

riesgos y oportunidades de mejora.
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5. Desarrollo

Paso

Responsable

Actividad

01

Comité Ejecutivo

Analisis del entorno y de las expectativas de los grupos de interés:
Alimplantar por primera vez este procedimiento, Gerente General, junto
al comité ejecutivo, lideran la realizacion de un analisis interno por
medio de la cadena de valor y el andlisis de la herramienta PESTLA, la
identificacion de grupos de interés y sus expectativas. Posteriormente,
el analisis se revisa antes del inicio de cada periodo. Los resultados se
plasman en los siguientes formularios contenidos en los anexos de este

procedimiento.

02

Lideres de

procesos

Identificacion y evaluacion de riesgos y oportunidades: Basandose
en los analisis anteriores, se identifican y evalUan los riesgos y las
oportunidades. Desde el punto de vista de las expectativas de los
grupos de interés, lo que hay que tener en cuenta son los riesgos de
incumplimiento de expectativas y/o las oportunidades que dichas
expectativas generan a nivel de desarrollo del negocio. Lo anterior no
limita el que se identifiquen y registren otros riesgos/oportunidades por

parte de los intervinientes.

03

Lideres de

procesos

Despliegue, seguimiento y revision de las acciones de control de
riesgos y oportunidades: se determina las acciones que se han de
realizar para eliminar, derivar, asumir o minimizar los riesgos o potenciar
las oportunidades, y completa la tabla de gestion de riesgos y
oportunidades que se encuentra en el anexo a este procedimiento. Las
acciones que se han de emprender para controlar el riesgo y potenciar
la oportunidad son acciones tales como: Establecer objetivos de mejora

y acciones de mejora que controlen el riesgo.

04

Gestor de
calidad

Seguimiento de las acciones segun procedimiento: Se revisan y

analizan resultados anualmente en la revision del sistema por la
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direccion siguiendo lo pautado en el procedimiento y adoptando las

acciones y decisiones para la mejora que resulten pertinentes.

05

Gestor
calidad

de

Rendicion de cuentas: se mantiene informado al gerente general tanto
de las acciones de seguimiento como de los resultados obtenidos al
cerrar el periodo de gestion por medio del plan de acciones de control

de riesgos y oportunidades desplegado, ejecutado y revisado.

6. Diagrama de flujo

Gestion de riesgos y oportunidades

Comité Ejecutivo Lideres de Procesos
Inicio
Andlisis del entorno y |dentificacion y
de las expectativas evaluacion de
de los grupos de riesgos y
interés oportunidades
Despliegue,

seguimiento y
revision de las
acciones de control
de riesgos y
oportunidades
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7. Registros:

v' Tabla de analisis Interno “Cadena de Valor’

v' Tabla de andlisis PESTLA

v" Matriz de Partes Interesadas Pertinentes

v" Matriz de Riegos y oportunidades por procesos
v

Matriz Evaluacion de la Eficacia del Riesgo

8. Anexos

8.1 Herramienta de analisis interno por medio de la cadena de valor

Analisis Interno “Cadena de Valor”

Impacto
Factores Mayor | Medio | Bajo | Clasificacion
+ | -]+ -]+ |-
Infraestructura
Fortaleza
Debilidad

Talento Humano

Finanzas

Administracion y direccion estratégica

Compras

Prestacion de servicios funerarios

Marketing y Ventas
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8.2 Herramienta de andlisis externo PESTLA
Analisis PESTLA
Impacto
Factores Mayor | Medio | Bajo | Clasificacion
+ | -1+ -]+
Politicos
Oportunidad
Amenaza
Econdmicos

Socioculturales

Tecnolégicos

Legales

Ambientales
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8.3 Matriz de Partes Interesadas Pertinentes

Partes interesadas

Identificacion de pertinencia

Valoracion de partes

Requisitos y expectativas

interesadas
Nailrada Se percibe Parte Desqripcién de Descripci.én de ,
Parte Sub Afectamos Nos afegtada Interesada | No es parte Requ'|S|to dela | Expectativade Metng de
Interesada grupos Afecta | (Indirecto) | pertinente | interesada | parte interesada | Partes Interesadas | Seguimiento

pertinente

Pertinentes
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8.4 Matriz de Riesgos y Oportunidades

Para la determinacion de los riesgos y oportunidades, se trabaj6 con el esquema presentado en la

ISO 31000:2018 Gestion del Riesgo.

Los insumos para la determinacion de los riesgos fue el anélisis del contexto de la organizacién y su

analisis del entorno externo, considerandose unicamente aquellos que son de mayor importancia y

que mas afectan a la organizacion.

Para el andlisis del riesgo se utilizaron las siguientes herramientas semicuantativas:

Calculo de la Probabilidad

m Alto: Se espera que ocurra en la mayoria de los casos

2 | Medio: Podria ser que ocurra

1| Bajo: Excepcionalmente podria ocurrir

Calculo de Impacto de Riesgos

m Alto: Su impacto podria ser catastrofico

2 | Medio: Su impacto se considera medio

1| Bajo: Se considera que el impacto es insignificante

Calculo de Impacto de Oportunidades

m Alto: Su impacto podria ser sumamente grande

2 | Medio: Su impacto se considera medio

1| Bajo: Se considera que el impacto es insignificante

A partir del uso de estas herramientas y el analisis entre la relacion de impacto con probabilidad en

cada riesgo se determiné el Nivel de riesgo:
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Nivel de Riesgo:

Relacién Probabilidad / Impacto Riesgos Negativos y Oportunidades

Alto: Cualesquiera que sean los beneficios que la actividad pueda
proporcionar y donde el tratamiento del riesgo es esencial cualquiera que

sea su costo.

Medio: Donde los costos y los beneficios se tienen en cuenta y las
oportunidades se compensan con respecto a las consecuencias
potenciales. En este nivel de riesgo se procede con un tratamiento del

mismo.

1a2

Bajo: Nivel de Riesgo se considera insignificante o tan pequefio que no es

necesario tomar medidas para el tratamiento del riesgo.

Simbologia

Alto

Medio

Probabilidad

Bajo

Bajo Medio Alto

Impacto

La evaluacion y el tratamiento del riesgo se especifican en la siguiente matriz:
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Matriz de Riegos y oportunidades por procesos

Proceso

Objetivo

Lider responsable

Ubicacion Tipo Riesgo inicial
del riesgo | Sub Descripcién (Amenaza: A) Consecuencia/|  Riesgo Evaluacion del riesgo
Proceso | Proceso (Oportcl;)nldad. Probabilidad |  impacto (cuantificado) Oportunidad | Amenaza Tratamientos

Lista de verificacion, posibles riesgos en el proceso

Cometarios lider de calidad, gerente, auxiliares del proceso
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8.5 Matriz Evaluacion de la Eficacia del Riesgo

Seguimiento del tratamiento de riesgos

Proceso: Lider del proceso: Fecha:
Objetivo de proceso:
N° | Descripcion del | Nivel Acciones Responsable | Fecha programada | % de Seguimiento de la Fecha de
riesgo Inicio | Finalizacién | avance eficacia cierre
Elaboré Revisé Aprob6

Cargo: Desarrollador del SGC
Fecha: 18/07/2018

Cargo: Gestor de Calidad

Fecha: 23/07/2018

Cargo: Gerente General
Fecha: 24/07/2018
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Anexo No. 12 Procedimiento de Control de la Informacion Documentada
Proceso: Gestion de Calidad
Subproceso: N.A.

Procedimiento: Control de la Informacién Documentada

1. Objetivo del procedimiento

Proporcionar las instrucciones para la creacion, actualizacion y control de la informaciéon documentada,

que constituya evidencia de la conformidad con los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad.

2. Alcance

Este procedimiento aplica para el control de registros, documentos internos y externos del Sistema de
Gestion de Calidad y comprende desde la identificacién de la necesidad de crear o modificar el

documento, hasta la divulgacion, distribucidn, implementacion y disposicion final del mismo.

3. Referencias

Norma ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad-Requisitos.

4. Responsabilidad
Gerente General: Autoriza la informacién documentada.
Gestor de Calidad: Verificacion de que se documente la informacidn requerida.

Lideres de proceso: Tienen la responsabilidad de dar seguimiento a la informacién que le compete

documentar.
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5. Desarrollo:

Paso

Responsable

Actividad

01

Areas que generan la
informacién a documentar/

lideres de procesos

Elaborar la informaciéon documentada y/o efectuar
cambios: Generan o actualizan la informacidén documentada,
de acuerdo al seguimiento del SIG y que sean congruentes

con los objetivos

02

Gestor de calidad

Recibir, analizar y verificar la informacion documentada.
Verificar que la informacion documentada cumpla los

requisitos.

03

Gestor de calidad

Codificar y procesar la informacién documentada:
Asignar simbolos y/o nimeros que facilitan el control y el
respaldo de la informacion, Registra la informacion

documentada.

04

Gerente General

Autorizar Informacién: Aprobar informaciéon documentada.
En caso de procedimientos, manuales y reglamentos.
Autoriza la informaciéon documentada necesaria para la

prestacion de los servicios.

05

Gestor de calidad

Coordinar difusion de la informacion documentada:

Coordinar difusién de documentos.

06

Gestor de calidad

Integrar al archivo y distribucion de informacion:
Distribuye y controlan la informacion documentada.
Almacena la informacién documentada en el espacio virtual y
de forma fisica.

Sustitucion de informacién obsoleta, una vez realizada una
nueva version de la informacion documentada, se debe retirar

la version anterior, integrando la nueva versién.

07

Lideres de procesos

Utilizar y archivar la informacién documentada: Se utiliza

y archivan la informacién documentada.
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6. Diagrama de flujo

Gerente General

Autorizar la
informacion

7. Registros:

Informacion Documentada

Gestor de Calidad

Recibir, analizary
verificar la
informacion
documentada

Codificar y

procesar la

informacion
documentada

Coordinar difundir
de la informacion
documentada

Integrar al archivo
y distribuir la
informacién

Lideres de Procesos

Inicio

Elaborar
informacion
documentada y
efectuar cambios

Utilizar y archivar
la informacion
documentada

Cierre

v Tabla de Requerimientos minimos para la informaciéon Documentada.

v Tabla Niveles de Control y autorizacién de la Informacién Documentada

v' Tabla de Informacién minima a mantener y conservar.
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v" Tabla conservacion de la Informacion Documentada

8. Anexos

8.1 Tabla de requerimientos minimos para la informacion documentada

Requerimientos minimos para la informacion documentada

Tipo de Documento Requerimientos minimos

Manuales Cadigo, titulo, nombre y firmas de las funciones que elaboraron,
revisaron y autorizaron, n° de revision, fecha de revision y

numero de paginas.

Procesos Caddigo, titulo, nombre y firmas de las funciones que elaboraron,
revisaron y autorizaron, n° de revision, fecha de revision vy

numero de paginas.

Procedimientos Cadigo, titulo, nombre y firmas de las funciones que elaboraron,
revisaron y autorizaron, n° de revision, fecha de revision vy

numero de paginas.

Instruccion Tecnica Cadigo, titulo, nombre y firmas de las funciones que elaboraron,
revisaron y autorizaron, n° de revision, fecha de revision y

numero de paginas.

Matrices Cadigo, titulo, nombre y firmas de las funciones que elaboraron,
revisaron y autorizaron, n° de revision, fecha de revision y

numero de paginas.

Catélogos, Tablas y Listas Cadigo, titulo, nombre y firmas de las funciones que elaboraron,
revisaron y autorizaron, n° de revision, fecha de revision y

numero de paginas.

Formatos fisicos y electrénicos | Cddigo, titulo, nombre y firmas de las funciones que elaboraron,
revisaron y autorizaron, n° de revisién, fecha de revision y

numero de paginas.

Externa Sello de documento externo controlado
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8.2 Tabla de niveles de control y autorizaciones de la informaciéon documentada

Niveles de control y autorizaciones de la informacion documentada

Tipo de informacion

Responsable de

Forma de controlar el

Autorizacion del

documentada controlarlo documento documento
Manuales Gestor de Calidad | Listado general de la informacion | Gerente General
documentada interna / Publicacion
virtual carpeta compartida en portal
de la empresa
Procesos Gestor de Calidad | Listado general de la informacion | Gerente de Area

documentada interna / Publicacion
virtual carpeta compartida en portal
de la empresa

Procedimientos

Gestor de Calidad

Listado general de la informacién
documentada interna / Publicacion
virtual carpeta compartida en portal
de la empresa

Gerente de Area

Instrucciones Técnicas

Gestor de Calidad

Listado general de la informacion
documentada interna / Publicacion
virtual carpeta compartida en portal
de la empresa

Gerente de Area

Catélogos Lideres de | Listado general de la informacién | Gerente de Area
documentada interna / Publicacion
procesos . :
virtual carpeta compartida en portal
de la empresa
Tablas y listas Lideres de | Listado general de la informacion | No aplica
(0CESOS documentada interna / Publicacion
P virtual carpeta compartida en portal
de la empresa
Planes de calidad Lideres de | Listado general de la informacién | Gerente General
documentada interna / Publicacion
procesos

virtual carpeta compartida en portal
de la empresa

Formatos

Gestor de Calidad

Listado general de la informacién
documentada interna / Publicacion
virtual carpeta compartida en portal
de la empresa

Gerente del Area

Documentos externos

Gestor de Calidad

Listado general de la informacién
documentada interna.

No aplica.
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8.3 Tabla de informacion documentada minima
Informacion documentada minima
Clausula Mantener Conservar

4.3 Determinaciéon del
alcance del Sistema de
Gestion de Calidad

1. El alcance del Sistema de
Gestién de Calidad de la

empresa.

4 4 Sistema de Gestién

de Calidad y sus

2. Informaciéon documentada

para apoyar la operacion de

Informacion documentada para tener la

confianza de que los procesos se realizan

Procesos. SUS procesos. segun lo planificado.

5.2 Politica 1. Politica de la Calidad

6.1 Acciones para Matriz de Gestidn del Riesgo
abordar  riesgos y

oportunidades

6.2 Objetivos de Ila
Calidad y planificacién

para lograrlos

1. Los objetivos de la Calidad

7.2 Competencia

Evidencia de la Competencia

8.1

control operacional

Planificacién 'y

Determinacion, el mantenimiento

y la
informacion documentada en la

conservacion de la

extension necesaria para:

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

b) Demostrar la

conformidad de los

Determinacion, el mantenimiento y la
conservacion de la informacion
documentada en la extension necesaria
para:

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

b) Demostrar la conformidad de los
productos y servicios con sus

requisitos
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productos y servicios con

sus requisitos

8.2.3 Revision de los

requisitos para los

servicios

a) Los resultados de la revision
b) Cualquier requisito nuevo para

los productos y servicios

8.2.4 Cambios en los

requisitos para los

servicios

Asegurarse de que cuando se cambien
los requisitos para los servicios, la
informaciéon documentada pertinente sea

modificada

8.3.2 Planificacion del

disefio y desarrollo

Al determinar las etapas vy
controles para el disefio y
desarrollo la empresa debe
considerar

La informacién documentada
necesaria para demostrar que se
ha cumplido los requisitos del

disefio y desarrollo

Al determinar las etapas y controles para
el disefio y desarrollo la empresa debe

considerar.

La informacion documentada necesaria
para demostrar que se ha cumplido los

requisitos del disefio y desarrollo

8.3.3 Entradas para el

disefo y desarrollo

debe

informaciéon documentada sobre

La empresa conservar la
las

entradas del disefio y desarrollo

8.34 Controles del

disefio y desarrollo

Controles al proceso de disefio y

desarrollo para asegurarse de que:

Se conserva la informacion documentada

de estas actividades

8.3.5  Salidas
disefio y desarrollo

del

Conservar informacién documentada

sobre las salidas del disefio y desarrollo
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8.3.6 Cambios del

disefio y desarrollo

a) Los cambios del disefio vy
desarrollo

b) Los resultados de las revisiones

c) La autorizacion de los cambios

d) Las acciones tomadas para

prevenir los impactos adversos

8.4 Control de los
procesos y Sservicios
suministrados

externamente

Criterios para la evaluacion, la seleccion,
el seguimiento del desempefio y la
reevaluacion de los proveedores y de
cualquier accién necesaria que surja de

las evaluaciones

8.5.2 Identificacién y
Trazabilidad

La informacion documentada necesaria

para permitir la trazabilidad

8.5.3 Propiedad
Perteneciente a los
clientes o proveedores

externos

La informacién documentada sobre lo que

ha ocurrido

8.5.6 Control de los

cambios

Los resultados de la revision de los
cambios, las personas que autorizan los
cambios y de cualquier accion necesaria

que surja de la revisidn

8.6 Liberacién de los

Servicios

a) Evidencia de la conformidad con
los criterios de aceptacion
b) Trazabilidad a las personas que

han autorizado la liberacion.

8.7 Control de las

salidas no conformes

La empresa debe conservar la
informacién documentada que:

a) Describa la no conformidad
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b) Describa las acciones tomadas

c) Describa las  concesiones
obtenidas

d) Identifique la autoridad que ha
decidido la accién con respecto a

la no conformidad

9.1

medicion,

Seguimiento,
andlisis 'y

evaluacién

La empresa debe evaluar el desempefio
y la eficacia del Sistema de Gestion de
Calidad.

La empresa debe

documentada

conservar la
informacion como

evidencia de los resultados.

9.2 Auditoria Interna

Evidencia de la implementacion del
programa de auditoria y los resultados de

la auditoria.

9.3.3 Salidas de la
revision por la

Direccion

Conservar la informacion documentada
como evidencia de los resultados de las

revisiones por la Direccion.

10.2 No conformidad y

accion correctiva

a) La naturaleza de las no
conformidades y cualquier accion
posterior tomada

b) Los

accion correctiva

resultados de cualquier

Elaboro

Reviso

Aprobo

Cargo: Desarrollador del SGC
Fecha: 18/07/2018

Cargo: Gestor de Calidad
Fecha: 23/07/2018

Cargo: Gerente General
Fecha: 24/07/2018
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Anexo No. 13 Procedimiento de Auditoria Interna del Sistema de Gestion de Calidad
Proceso: Gestion de Calidad
Subproceso: N.A.

Procedimiento: Auditoria Interna del Sistema de Gestion de Calidad

1. Objetivo del procedimiento

Establecer los lineamientos para la planificacion, ejecucion y seguimiento de las auditorias internas a
través de la elaboracion y aplicacion de los programas y planes de auditoria al Sistema de Gestion de
Calidad.

2. Alcance

El procedimiento de auditoria interna de calidad sera aplicado a todos los procesos comprendidos en

el alcance del Sistema de Gestion de Calidad.

3. Referencias
Norma ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad-Requisitos.

Norma ISO 19011:2011 Directrices para la Auditoria de los Sistemas de Gestion.

4. Responsabilidad

Gestor de Calidad: verificacion del cumplimiento de los procesos y coordinacién de la revision de

cada proceso con la Alta Direccion.

Lideres de proceso: tienen la responsabilidad de dar seguimiento a las decisiones y acciones

tomadas en la reunién de revision por la Alta Direccion.
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5. Desarrollo
Paso Responsable Actividad
01 Seleccionar los auditores Internos de Calidad: Convocar a los

empleados que hacen parte del Sistema de Gestion de Calidad

de la empresa a participar como Auditores de Calidad.

Gestor de calidad Si los empleados no cumplen con los parametros basicos de
competencia establecidos en la norma ISO 19011:2011
Directrices para la Auditoria de los Sistemas de Gestion se
coordina con el gerente de talento humano para que se imparta

los conocimientos que permitan una competencia adecuada.

02 Programar las auditorias internas: se realiza anualmente,
dentro del ultimo trimestre del afio, la programacion de las
Auditorias Internas de Calidad, determinando en su objetivo la
verificacién de si el Sistema de Gestidn de Calidad de la empresa
se encuentra conforme con las disposiciones planificadas, con
los requisitos de la norma ISO 9001:2015 y con los requisitos del
SGC establecidos por la empresa y, si se ha implementado y

Gestor de Calidad mantiene de manera eficaz, eficiente y efectiva.

Selecciona el equipo auditor, teniendo en cuenta que las
auditorias son realizadas por personal independiente de quienes

tienen responsabilidad directa en el proceso.

Se aprueba el programa anual de auditorias internas de Calidad
o sus modificaciones, mediante acta, notificando a los

responsables del proceso y auditores lideres.

03 Planear las Auditorias Internas: se elaborar el plan de
Gestor de calidad
Auditoria Interna de Calidad. Se despliega el Plan de Auditoria a
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los auditados y al equipo auditor, luego se aprueba el Plan de

Auditoria y se elabora la lista de verificacidn o check list.

04

Auditores internos

Ejecutar las Auditorias Internas: se realiza la reunion de
apertura, de acuerdo con lo establecido en el Plan de Auditoria.
Se ejecuta el trabajo de campo, teniendo en cuenta el registro de
las evidencias en el formato lista de Verificacion o Check List.

Se realiza la reunion de enlace con el fin de recoger los

resultados del Equipo Auditor.

05

Auditores internos

Elaborar y presentar al auditado el Informe de Auditoria: se
elabora el informe de Auditorias por proceso, recogiendo los
informes preliminares presentados por el equipo de auditores de
calidad. Se realiza la reunién de cierre y presenta al auditado los
resultados del Informe de la auditoria interna de calidad.

Se envia informe de auditoria aprobado al Gestor de Calidad de

la empresa.

06

Gestor de calidad

Evaluar el proceso de auditoria: se realiza la calificacion de los
auditores internos de calidad y se solicita, con base en los
resultados de los aspectos evaluados sobre el desempefio de los
auditores internos de calidad, el fortalecimiento de las
competencias que se requieran para el mejoramiento continuo

del procedimiento.

07

Gestor de calidad

Formular el plan de seguimiento y mejora: se define las
acciones correctivas y de mejora que se realizaran para eliminar

las no conformidades detectadas en la auditoria interna.

08

Gestor de calidad

Cumplimiento del plan de seguimiento y mejora: el gestor de
calidad verificara si las actividades propuestas se han ejecutado
y si las acciones correctivas fueron eficaces, obteniendo
evidencias objetivas de que no se han presentado nuevas no

conformidades.
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Procedimiento de Auditoria
Interna del Sistema de Gestion de
Calidad

Cadigo: GC-01-04

Fecha de revision: 23 de
julio de 2018

Version: 01

6. Diagrama de flujo

Procedimiento de Auditoria Interna del SGC

Gestor de Calidad

Inicio

Seleccionar los
auditores
Internos de
Calidad

Programar las
auditorias
internas

Planear las
Auditorias
Internas

Evaluar el
proceso de
auditoria

Formular el plan de
seguimiento y mejora

Cumplimiento
del plande
seguimiento y
mejora

Fin

Auditores Internos

Ejecutar las
Auditorias
Internas

Elaborar y presentar
al auditado el Informe
de Auditoria
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7. Registros:

v" Programa de auditorias internas
v" Plan de auditoria interna

v" Plan de seguimiento y mejora a los resultados del plan de auditoria.

8. Anexos

N.A.
Elaboro Reviso Aprobo
Cargo: Desarrollador del SGC | Cargo: Gestor de Calidad Cargo: Gerente General
Fecha: 18/07/2018 Fecha: 23/07/2018 Fecha: 24/07/2018
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Anexo No. 14 Procedimiento de Acciones Correctivas y de Mejora
Proceso: Gestion de Calidad
Subproceso: N.A.

Procedimiento: Acciones Correctivas y de Mejora

1. Objetivo del procedimiento

Efectuar el seguimiento de las incidencias que se registran a fin de determinar las acciones correctivas,

preventivas y / o de mejora, que fortalezcan el Sistema de Gestion de Calidad de la empresa.

2. Alcance

Inicia con la formulacion de las acciones para la eliminacion de las no conformidades y la identificacion

de oportunidades de mejora, finalizando con el seguimiento y cierre de las acciones formuladas.

3. Referencias
Norma ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad-Requisitos.

Norma ISO 19011:2011 Directrices para la Auditoria de los Sistemas de Gestion.

4. Responsabilidad

Gestor de Calidad: Verificacion de la aplicacion de las acciones correctivas y de mejora

determinadas.

Lideres de proceso: tienen la responsabilidad de dar seguimiento a las acciones correctivas y de

mejora sugeridas para los procesos.
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5. Desarrollo:

Paso

Responsable

Actividad

01

Lideres de procesos

Identificacion de las no conformidades: Con base a la
matriz de las salidas no conformes en la prestacion de
servicios funerarios y con base en las quejas de los clientes,
resultados de las revisiones de la direccion, los resultados
de las mediciones de la satisfaccion del cliente, acciones
para abordar los riesgos y oportunidades, y las auditorias

internas, se identifican las no conformidades.

02

Lideres de procesos

Documentacion de la Situacion o hallazgo. Documentar
en el formato de acciones correctivas y de mejora. la no
conformidad.

Determinar el origen de la no conformidad.

Describir la situacion real que origino la no conformidad real

0 potencial

03

Lideres de procesos

Registro o asignacion de responsable: Analizar la
descripcion que origino la no conformidad, evidenciando, lo
que quiere prevenir.

Si la asignacidn correctiva o de mejora esta bien
documentada, se asigna el responsable del proceso de dar

solucion.

04

Lideres de procesos

Analisis de las causas: Determinar las causas que estan
generando la no conformidad real o potencial, auxilidndose

de herramientas como diagramas de causa-efecto.

05

Lideres de procesos

Definicion del Plan de Accion: Elaborar un plan con las
acciones a desarrollar que incluya responsables y
cronograma de actividades y necesidades de recursos.

Establecer pardmetros de medicién de la eficacia de las
acciones que permita analizar la trazabilidad del servicio
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donde se identifico la no conformidad y la retroalimentacion

al personal involucrado.

06

Lideres de procesos

Implementacion de las Acciones: De conformidad al plan
de accion, implementar las acciones correctivas y de mejora

que ataquen las causas de las no conformidades.

06

Gestor de Calidad

Verificacion del Plan de Acciones: Constatar que el plan
de acciones se evidencien las actividades, responsables y
plazos que contribuyan a atacar las causas de las no
conformidades, de lo contrario solicitar correcciéon al

responsable.

07

Gestor de Calidad

Seguimiento: Realizar seguimiento de la implementacion
de las acciones correctivas y de mejora de acuerdo al plan
definido.

08

Lideres de procesos

Cierre: De acuerdo a la programacion de la finalizacién se

hara el cierre de la accion.
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Correctivas y de Mejora
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Version: 01

6. Diagrama de Flujo

7. Registros:

Procedimiento de Acciones Correctivas y de Mejora

Gestor de Calidad

Iniciar

Verificacion del
Plan de Acciones

Seguimiento

v’ Formato Acciones Correctivas y de Mejora.
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8. Anexos

8.1 Matriz determinacion de Salidas No Conformes en la prestacion de servicios funerarios

Matriz determinacion de Salidas No Conformes

Prestacion de servicios funerarios

Fase del
Cédigo Actividad Salidas No Conformes Accion Correctiva Accion de Mejora
proceso
01 Traslado del | Verificacion de la Levantar el cadaver sin la | 1. Comunicarse con el cliente lo Supervisar  que el

Cadaver del lugar
de defuncion al
laboratorio

documentacién
de defuncion del
cadaver

respectiva verificacion de
la documentacion
otorgada por el médico o
institucién responsable.
Retirar el cadaver
equivocado.

mas pronto posible para que
exhiba la documentacion.

2. Al identificar la equivocacion

comunicarse con el cliente y
acompafiarlo a la institucion
de Medicina Legal o al
Hospital dado que es el cliente
el que en todos caso
autorizaria recibir el cadaver

personal realice todos los
pasos para levantar el
cadaver.

Asegurarse previo al
retiro del cadaver con el
cliente que verifique si es
el cadaver correcto
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02 Tanatopraxia Preparacion Descomposicidn del | 1. Evaluar el cuerpo vy | 1. Realizar evaluaciones y
quimica y cuerpo antes del tiempo reprocesarlo para mejorar la seguimientos al proceso
fisiolégica  del definido. preparacion. de Tanatopraxia,
cuerpo evaluando la continuidad
Exceder el  tiempo | 2. Ofrecer un incentivo para con el proveedor
determinado para la compensar el tiempo de subcontratado.
preparacion (Promedio de espera (Arreglo Floral o Pan | 2. Evaluacion del tiempo
tiempo 3 horas) dulce especial). que el proveedor tarda
Cadaver entregado sin las | 3. Ajustar el cadaver a las verificando los
especificaciones observaciones del cliente cumplimientos.
delimitadas con el cliente hasta que quede satisfecho.
(Maquillaje, peinado 'y
vestuario)
03 Velacion en | Colocacion y Otorgar la capilla no | 1. Otorgar compensacion por el | 1. Gestionar  alianzas
Capilla Acomodacion del solicitada por el cliente reemplazo de la capilla| con funerarias para poder
Cadaver (Servicio de transporte para | utilizar sus capillas de
acompafantes hasta el | velacion.
2. Atencién deficiente cementerio e inclusive un
durante la velaciéon a descuento)
familiares y | 2. Cambiar a la persona que 2. Capacitar y motivar al
acompafantes del esta atendiendo personal de atencion.
cliente.
04 Inhumacion Retiro del Retraso en la hora de |1. Si se prevee un retraso, | 1. Agendar las
(Entierro) cadaver de la salida de la capilla. comunicarse con el cliente | actividades de las jornadas
capilla inmediatamente 'y ofrecer | del servicio, contar con

disculpas, si no es posible
preverla ofrecer incentivos

personal de emergencia.
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2. Colocacién del cadaver
en el equipo de traslado
de forma incorrecta (Se
retira  por la parte
inferior)

3. Equipo de traslado con
desperfectos mecanicos

como transporte para los
acompaniantes.

. Al identificar el error corregir

la posicién del cadaver.

. Subcontratar  equipo  de

funeraria con la que se tenga
alianza

2.

3.

Capacitar al personal
en la colocacion del
cadaver.

Efectuar
mantenimiento del equipo.
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Interna del Sistema de Gestion

Cddigo: GC-01-03

Fecha de revision: 23 de
julio de 2018

Version: 01

Registro de Acciones Correctivas y de Mejora

Proceso:

Responsable del proceso

Firma del responsable del proceso

Queja del Cliente:
Incumplimiento de
Metas

Auditoria Interna

Revision por la Direccion____
Acciones  para
riesgos y oportunidades__

Fecha de elaboracion
abordar | No conformidad

Requisito de la norma ISO 9001

Descripcion del Hallazgo (Incumplimiento y evidencia)

Correccion
Descripcion Responsable de | Fecha de la
Implantacion Implantacién
Analisis de Causa:
Descripcion de Accion Correctiva Responsable de | Fecha de la
Implantacion Implantacién
Seguimiento
Fecha de seguimiento Evidencia Firma
responsable
Elaboré Revisé Aprobé

Cargo: Desarrollador del SGC
Fecha: 18/07/2018

Cargo: Gestor de Calidad
Fecha: 23/07/2018

Cargo: Gerente General
Fecha: 24/07/2018
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Caracterizacion del proceso de Mercadeo y
Ventas

Codigo: MV-01
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Versioén: 01

Anexo No. 15 Caracterizacion del proceso de Mercadeo y Ventas

Objetivo del proceso: Optimizar el proceso mercado y ventas a través de estrategias que permitan incrementar y fidelizar la cartera de clientes,

buscando exceder las expectativas del cliente y la rentabilidad de la empresa.

Alcance: Inicia desde la elaboracion del plan de mercadeo y ventas hasta el seguimiento y medicion de la satisfaccion del cliente.

Lider del proceso: Gerente de Mercadeo y Ventas

Descripcion del proceso

Proveedor Entradas criticas Proceso (Mapa de 2do nivel) P"s';(l:i'g:;es Cliente /Usuario

Interno Interno
Todos los Directrices del plan Plan de mercadeo y | Proceso de prestacion
procesos del estrategico ventas del servicio, gestion de
SGC . . créditos y cobros

Neces!dqd y Cierres de ventas

Externo requerimientos del en prenecesidad y Externo
Clientes, cliente emergencia Clientes (Naturales y/o
clientes o .’ Juridicos)
potenciales, Historial de ventas de Contratos de
hospitales, afios anteriores dlientes

Medicina Legal y
mercado natural

Retroalimentacion del
cliente (Quejas,
sugerencias,
recomendaciones)

E ==

Orden de entrega
de Servicio
funerario
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Caracterizacion del proceso de Mercadeo y

Ventas

Cadigo: MV-01

Fecha de revision: 23 de julio de 2018

Versioén: 01

Indicadores de desempefio, recursos y procesos relacionados

Procesos Relacionados

Recursos

Indicadores / Controles

Nombre Formula Meta
Planeacidn estratégica, Personal de mercadeo y Crecimiento de ((Ventas actuales $/ Ventas Minimo 10%
gestion de la calidad ventas Ventas afio anterior $)-1) * 100
Equipos de computo,
muebles, enseres y (Total de clientes evaluados
herramientas informaticas. Satisfaccion del "Excelente" + total de clientes Minimo 80%

cliente

evaluados "Bueno" / total
clientes encuestados)*100

Documentos de apoyo: Manual de Calidad, Plan Estratégico de la empresa

Elaboroé

Revisé

Aprobé

Cargo: Desarrollador del SGC
Fecha: 18/07/2018

Cargo: Gestor de Calidad
Fecha: 23/07/2018

Cargo: Gerente General
Fecha: 24/07/2018
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Anexo No. 16 Procedimiento de Venta de Servicio Funerario en Emergencia
Proceso: Prestacion de Servicio Funerario
Subproceso: N.A.

Procedimiento: Procedimiento de Venta de Servicio Funerario en Emergencia

1. Objetivo del procedimiento

Definir la metodologia de contacto con los clientes potenciales, hasta producir el cierre de la venta,

generando la satisfaccion del cliente.

2. Alcance

El procedimiento abarca desde el contacto inicial con el cliente hasta el cierre de ventas.

3. Referencias

Norma ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad-Requisitos.

4. Responsabilidad

Atencion al cliente: es la persona encargada de recibir las llamadas de los clientes potenciales, con
el fin de recopilar la informacion requerida para transmitirsela al asesor de emergencia. Asi mismo
cuenta con la capacidad de atender a los clientes potenciales que estén interesados en comprar un

servicio funerario cuando no se encuentre al asesor de ventas.

Asesor de Emergencia: tiene la responsabilidad de atender a todos los clientes potenciales que

tienen un fallecido o una persona grave de salud con el fin de venderles el servicio funerario.
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5. Desarrollo
Paso Responsable Actividad
01 Contacto inicial con el cliente: Se recibe la llamada del
posible cliente y el personal de atencion al cliente pide
informacion de la persona responsable y de la persona fallecida
Asesor de

. . para trasladar la informacion al asesor de emergencia
Emergencia/Atencion al . . . o
ot designado, quien se encarga de atender al cliente. Si el cliente
cliente
llega personalmente a la funerario es atendido por el asesor de

emergencia quien comienza a recopilar la informacién

necesaria del responsable y del fallecido.

02 Solicitud de los requisitos del cliente: se realiza la consulta
. al cliente de los requerimientos que necesita, con el fin de
Asesor de Emergencia o _
presentarle una oferta del servicio funerario de acuerdo a las

necesidades del cliente.

03 Presentacion de oferta de servicio funerario: el vendedor
Asesor de Emergencia | realiza una presentacion de los servicios, elementos tangibles

y beneficios que incluye el servicio funerario.

04 Cierre de ventas: se le pregunta al cliente si esta de acuerdo
con la oferta presentada en cuanto a tipo de servicio funerario,
. precio y terminos de pago, si el cliente acepta se pasa a la
Asesor de Emergencia | o _ )
siguiente actividad y si no esta de acuerdo se responden a las
objeciones o dudas y vuelve al a la actividad 03, hasta

concretar el cierre de venta.

05 Requerimiento de llenado de Solicitud de compra/Pagare:
El vendedor le solicita al cliente el DUI del cliente y del fallecido
Asesor de Emergencia | para llenar la solicitud de compra y dar por hecho la venta. Asi

mismo se llena el formulario de mobiliario entregado al cliente,

los cuales todos son firmados por el cliente.
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6. Diagrama de flujo
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Registros:
Solicitud de compra
Recibos, pagares, facturas y comprobantes de crédito fiscal

Certificado de defuncién

N N N

Ficha de entrega de mobiliario

8. Anexos

N.A.

Elaboro Reviso

Aprobo

Cargo: Desarrollador del SGC | Cargo: Gestor de Calidad
Fecha: 18/07/2018 Fecha: 23/07/2018

Cargo: Gerente General
Fecha: 24/07/2018
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Anexo No. 17 Procedimiento de Medicion de la Satisfaccion del Cliente
Proceso: Mercadeo y Ventas
Subproceso: N.A.

Procedimiento: Medicion de la Satisfaccion del Cliente

1. Objetivo del procedimiento

Establecer la metodologia para la medicién de la satisfaccion de los clientes de la empresa Funerales
“El Perdén”.

2. Alcance

Inicia desde la aplicacion de encuestas y otros instrumentos de recoleccidn de informacidn y termina

con el analisis y evaluacion de la informacion obtenida y reflejadas en los planes de mejora.

3. Referencias
Norma ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad-Requisitos.

4. Responsabilidad
Gerente de Mercado y Ventas: Verifica los resultados de la satisfaccion del cliente.
Coordinador de Mercadeo: Elabora instrumento y se encarga de aplicacion virtual.

Asesores de Ventas: Apoyo en la difusion del instrumento.

5. Desarrollo
Paso Responsable Actividad
01 Coordinador de | Definir el nimero de clientes a los cuales se les aplicara el
Mercadeo instrumento. El Coordinador de Mercadeo establecera de
forma no estadistica un nimero representativo de clientes al
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azar para que completen la encuesta de satisfaccion del cliente

en cuanto a los servicios prestados.

02 Coordinador de | Difundir la aplicacién del instrumento de la encuesta de la
Mercadeo y Asesores de | satisfaccion del cliente: Encargados de difundir la
Ventas informacion pertinente en cuanto al medio virtual de acceso, el
periodo de tiempo de vigencia de la aplicacion, instrucciones
para completarla.
03 Coordinador de | Aplicar del Instrumento disefiado para medir la
Mercadeo satisfaccion del cliente: El Coordinador de Mercadeo, debera
por lo menos una vez al afio administrar la encuesta de forma
virtual, enviandola a los clientes por medio de redes sociales o
WhatsApp.
04 Coordinador de | Verificar que se haya completado el niimero de encuestas
Mercadeo determinadas. Al finalizar el plazo para completar las
encuestas, se verifica que se hayan completado, si la
respuesta es negativa se evalla la necesidad de prolongar el
plazo para completarlas.
05 Coordinador de | Tabular y analizar los resultados: Tabula los datos
Mercadeo recopilados efectuando por cada reactivo el andlisis respectivo.
06 Coordinador de | Elaborar el informe de resultados: Con base de los analisis
Mercadeo se elabora el informe de resultados de la satisfaccion del
cliente.
07 Gerente de Mercadeo Verificar y Aprobar el Informe de resultados: Revisa la
informacion consignada en el informe de resultados a presentar
a la Gerencia General.
08 Gerente de Mercadeo Elaborar las propuestas de mejora: Se disefia acciones

correctivas para los aspectos negativos resultantes de la
aplicacion de la encuesta de la medicion de la satisfaccion del

cliente.
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6. Diagrama de flujo
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Version: 01

7. Registros:

v" Tabla de reactivos del instrumento de la encuesta de la satisfaccion de los clientes de

Funerales “El Perdén”.

8. Anexos

8.1 Encuesta para la medicion de la satisfaccion de los clientes de Funerales “El Perdén”.

Indicaciones: Estimado cliente, le solicitamos de la manera mas amable brindarnos unos minutos

de su valioso tiempo para contestar este cuestionario y conocer el grado de satisfaccion que tiene

con el servicio funerario recibido. Su opinién es de maxima importancia para nosotros, por lo cual le

pedimos que conteste las preguntas de la manera mas sincera, pues sus respuestas nos ayudaran a

brindarle un servicio de excelente calidad y de acuerdo a sus necesidades.

Generales

Opcion 1

Opciodn 2

Genero

Masculino

Femenino

El servicio funerario fue comprado en

Prevision (es adquirido bajo
modalidad de contrato
pagadero en cuotas

Emergencia (Se compra al
momento del deceso de un
ser querido

Edad

De 21 a 30 afios / De 31 a 40 afos / De 41 a 50 arios / De 51

a 60 afios / De 61 afios a mas

Preguntas

Sl NO

1. Considera que los precios que tienen los servicios funerarios de Funerales “El
Perdon” son accesibles.

2. Considera usted que el monto pagado de el o los servicios funerarios fue acorde
alo recibido

3. Laempresa Funerales “El Perdon” le dio algun tipo de seguimiento después de
haber hecho uso de sus servicios

Perdon”

4. Recomendaria los servicios funerarios prestados por la empresa Funerales “El
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Preguntas especificas

Fuertemente
de acuerdo

Muy de

acuerdo

De acuerdo

Indiferente

En
desacuerdo

Muy en
desacuerdo

Fuertemente en
desacuerdo

Funerales “El Perdon” posee un inmobiliario con
apariencia moderna.

Las Instalaciones fisicas de Funerales “El
Perdon” son atractivas e idoneas al servicio
contratado.

Las Instalaciones de Funerales “El Perdon” son
accesibles o cercanas a usted.

Los empleados de Funerales “El Perdén”, estan
debidamente uniformados o identificados con
indumentaria de la Empresa.

Cuando la empresa Funerales “El Perdén”
promete hacer algo en determinado tiempo lo
cumple.

Cuando usted tiene un problema en Funerales “El
Perdon” le muestran un sincero interés en
solucionarlo.

En Funerales “El Perddn” brindan el servicio
desde el primer contacto.

En Funerales “El Perdon” los empleados le
brindan un servicio rapido

En Funerales “El Perdén” los empleados siempre
estan dispuestos a ayudarle.

10.

Usted se siente seguro y confiado al contratar los
servicios de Funerales “El Perddn”.

1.

En Funerales “El Perdén”, los empleados son
siempre amables con usted.

12.

En Funerales “El Perdén”, los empleados tienen
conocimientos suficientes para responderles a
sus preguntas o dudas

13.

Funerales “El Perdon” le brinda una atencion
personalizada

14.

En Funerales “El Perdon” tienen horarios de
trabajo convenientes para todos sus clientes.
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15. Funerales  “El  Perdén”  comprende
necesidades especificas de los clientes.

las

Pregunta Opcion 1 Opciodn 2 Opcion 3 Opcion 4 Opcion 5 Opcion 6
Como se enterd de los servicios funerarios | Recomendaciones Asesor de Ya conocia la
que ofrece Funerales “El Perdén”. de familiares y Publicidad Cotizando . Otros
. Ventas funeraria
amigos
Preguntas Respuesta

Porque razén adquirié el servicio funerario con la
empresa Funerales “El Perdon”

Fuente: https://bit.ly/2ls4xHo (Cuestionario virtual para la medicién de la satisfaccion al cliente).

Elaboroé

Revisé

Aprobé

Cargo: Desarrollador del SGC
Fecha: 18/07/2018

Cargo: Gestor de Calidad
Fecha: 23/07/2018

Cargo: Gerente General
Fecha: 24/07/2018
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Anexo No. 18 Procedimiento de Gestion de Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones
Proceso: Gestion de Mercadeo y Ventas
Subproceso: N.A.

Procedimiento: Gestion de Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones

1. Objetivo del procedimiento

Establecer un procedimiento que permita a los clientes de Funerales “El Perdén”, presentar sus quejas
y reclamos, sugerencias y felicitaciones en relacion a la prestacion de los servicios funerarios ofrecidos

por la empresa.

2. Alcance

Aplica para todas las quejas y reclamos, sugerencias y felicitaciones recibidas por parte de los clientes

de Funerales “El Perddn”

3. Referencias

Norma ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad-Requisitos.

4. Responsabilidad
Gerente de Mercado y Ventas: Aprueba informe de quejas y reclamos
Coordinador de Mercadeo: Procesa informacion recopilada de los clientes

Asesores de Ventas: Apoyo en la difusion del procedimiento entre los clientes
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5. Desarrollo
Paso Responsable Actividad
01 Coordinador de | Elaboracion de formularios y adecuacion de canales de
Mercadeo recepcion de quejas, reclamos, sugerencias y
felicitaciones: El Coordinador de Mercadeo se encarga de
elaborar el instrumento para la recepcion en fisico de las
quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones, asi como la
designacion de un buzon para que sean depositadas, asi
mismo gestionar el disefio del formulario virtual y la
designacién para el formulario en la pagina de la empresa
Funerales “El Perdon”.
02 Gerente de Mercadeo y | Revisa y aprueba formularios y autoriza utilizacion de
Ventas canales para la recepcion de quejas, reclamos,
sugerencias y felicitaciones.
03 Coordinador de | Difusion del mecanismo de recepcion de quejas, reclamos,
Mercadeo y Asesores de | sugerencias y felicitaciones: El Coordinador de Mercadeo y
Ventas los Asesores de Ventas informaran y motivaran a los clientes a
que presenten sus sugerencias y comentarios acerca del
servicio brindado, enfatizando en el mecanismo virtual.
04 Coordinador de | Recepcion de quejas, reclamos, sugerencias y
Mercadeo felicitaciones: Las quejas y reclamos se recibiran en el buzon
designado por medio de los formularios fisicos y en un espacio
virtual en la pagina web de la empresa.
05 Coordinador de | Anadlisis de las quejas y reclamos: El Coordinador de
Mercadeo Mercadeo y Ventas identifica la razon de la queja o reclamo del
cliente.
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06 Coordinador de | Revisién y solucion de quejas y reclamos: Se efectuara la
Mercadeo revision de la queja y reclamo elaborandose una propuesta de
solucion para compensar al cliente
07 Gerente de Mercadeo y | Aprobacion de propuestas de solucion: El Gerente revisa y
Ventas aprueba la propuesta de solucion, asi como la utilizacién de
recursos
08 Coordinador de | Ejecucioén de la propuesta de solucién: El Coordinador pone
Mercadeo en marcha la propuesta elaborada
09 Coordinador de | Seguimiento de los resultados de la propuesta de solucion
Mercadeo y Elaboracion de Informe de Resultados: El Coordinador de
Mercadeo y Ventas se asegura de que la solucion
implementada presente los resultados esperados, asi mismo
elabora informe con estadistico de las quejas de similar
naturaleza que se presentan de forma recurrente
10 Gerente de Mercadeo y | Aprobacion del Informe de Resultados: El gerente aprueba

Ventas

el informe que servira de insumos para mejorar la prestacion

de servicios funerarios.
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6. Diagrama de flujo

Procedimiento de Gestién de Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones

Gerente de Mercadeo y
Ventas

Revisar y aprobar
los formulario y
canales de
recepcion

Coordinador de
Mercadeo

Iniciar

Elaborar los
formularios y
adecuacion de
canales de
recepcion

Aprobacion de
propuesta de
solucién

Aprobacion del
Informe de
Resultados

Asesores de Ventas

DlIfundir el
procedimiento
entre los clientes

Recepcion de
quejas, reclamos,
sugerencias y
felicitaciones

Andlisis de las
quejas y reclamos

Revision y
solucion de quejas
y reclamos

Ejecuddn dela
propuesta de
solucién

Seguimiento de

los resultados y

elaboracion de
informes
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7. Registros:
v Modelo de formulario para quejas y reclamos fisicos.

v" Referencia espacio virtual para quejas y reclamos.

8. Anexos
8.1 Formulario para Gestion de quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones

Indicacion: Favor complete los datos que servirdn para mejorar los servicios funerarios prestados,

agradecemos sus comentarios y felicitaciones.

Tipo de observacion que desea realizar (Marque con una X)

Queja Reclamo Sugerencia Felicitacion

Datos personales

Nombre

Teléfono E-mail

En calidad de: (Marque con una X)

Cliente Empleado Proveedor Otros

Para el caso de otros especifique

Descripcion de la queja / reclamo / sugerencia / felicitacion

Documentacion de respaldo (especifique documentos adjuntos)

233




Procedimiento de Gestion de

= &;’%@ Quejas, Reclamos, Sugerencias y
- JF. - Felicitaciones

Cddigo: MV-01-03

Fecha de revision: 23 de
julio de 2018

Version: 01

Desea recibir la respuesta via correo electrénico (Marque con una X)

Si No

Plazo de respuesta (Uso de coordinador de mercadeo y ventas)

| Nimero de dias |

Firma:

Anélisis Coordinador de Mercadeo y Ventas
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8.2 Referencia Sitio Web Funerales “El Perdon”

Servicios Funerarios en Emergencia y por Contrato.
Un Nuevo Concepto en Servicios Funerarios

Escribanos todas sus dudas con respecto a nuestros servicios, productos, E-mail
formas de pago, etc. Para nosotros serd un gusto brindarle la informacién

necesaria en los momentos que mas lo necesita.
Teléfono

Comentarios:
Direccion: Calle al Volcén Finca Santa Eduviges # 4, 50 mts al Ote.
de Gasolinera Uno Zacamil, Mejicanos, San Salvador, El Salvador,
CA
Teléfono: (503) 2272-9635 | (503) 2272-8557 | (503)7884-0616
E-mail: funeraleselperdon@hotmail.com

235

(503) 2272-9635 OQ
Inicio  Servicios

F

Enviar




CEX %“éxm

L I N e e N =

Caracterizacion del proceso de Prestacion de
Servicio Funerario

Caodigo: SF-01

Fecha de revision: 15 de julio de 2018

Version: 01

Anexo No. 19 Caracterizacion del proceso de Prestacion de Servicio Funerario

Objetivo del proceso: Garantizar la Prestacion del Servicio de Servicios Funerarios disefiando estrategias, planes, programas y proyectos para la

prestacion, supervision, control y evaluacion del servicio.

Alcance: Inicia desde el traslado del fallecido hasta la inhumacion.

Lider del proceso: Gerente de Mercadeo y Ventas

Descripcion del proceso

Proveedor Entradas criticas Proceso (Mapa de 2do nivel) P"s';?i'g:;es Cliente /Usuario

Interno Interno
Proceso de Cierres de ventas en Servicio de Proceso de prestacion
mercadeo y prenecesidad y Tanatopraxia de servicios funerarios
ventas emergencia .
Proqeso de Servicio de capilla
gestion de Contratos de clientes de velacion
créditos y
cobros Orden de entrega de ‘ Servicio de

Externo Servicio funerario inhumacion Externo
Clientes, Clientes, Dolientes.
clientes Solicitudes de ‘ Servicio funerario
potenciales, compra de servicios brindado al cliente
hospitales, funerarios

Medicina Legal
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Caracterizacion del proceso de Prestacion de | Cddigo: SF-01

Fecha de revision: 15 de julio de 2018

Versioén: 01

Indicadores de desempefio, recursos y procesos relacionados

Procesos Recursos Indicadores / Controles
Relacionados Nombre Formula Meta
Mercadeo y ventas, Asesores de Porcentaje de servicios (NUmero de servicios Minimo 90%
Gestion de la calidad, | emergencia, funerarios mensuales funerarios de

Gestion de créditos y | asistentes de
cobros, emergencia, personal

Compras de atencion en capilla,

flota de vehiculos,
instalaciones de la
funeraria

brindados de conformidad

conformidad/Total de servicios
funerarios mensuales)*100

Documentos de apoyo: Norma técnica para establecimientos que manipulan cadaveres, manual de calidad, plan de mercadeo y ventas.

Elaboro

Reviso

Aprobé

Cargo: Desarrollador del SGC
Fecha: 18/07/2018

Cargo: Gestor de Calidad
Fecha: 23/07/2018

Cargo: Gerente General
Fecha: 24/07/2018
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Anexo No. 20 Procedimiento de Prestacion de Servicio Funerario
Proceso: Prestacion de Servicio Funerario
Subproceso: N.A.

Procedimiento: Procedimiento de Prestacion de Servicio Funerario

1. Objetivo del procedimiento

Describir las actividades que conlleva la prestacion del servicio funerario de acuerdo a los estandares

de calidad definidos por la empresa.

2. Alcance

El procedimiento abarca desde el traslado del cadaver hasta la inhumacion.

3. Referencias

Norma técnica para establecimientos que manipulan cadaveres.

4. Responsabilidad

Gerente de Mercadeo y Ventas: Es el encargado de la supervision, control de calidad y logistica para

la prestacion de los servicios funerarios.

Asesor de Emergencia: se encarga de brindar el servicio funerario al cliente, asi como atender las

exigencias de los clientes y estar pendiente de todo el proceso del servicio con sus clientes.

Asistente de Emergencia: se encarga en colaborar en la entrega del servicio funerario, como la

colocacién del mobiliario de velacion.

Motoristas: tienen la responsabilidad de transportar el mobiliario, trasladar el fallecido y transportarlo

al cementerio.
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Personal de Atencion en Capilla: se encarga de atender a los acompafantes y clientes en la capilla

de velacion en cuanto al servicio de cafeteria, limpieza y decoracion.

5. Desarrollo
Paso Responsable Actividad
01 Contacto con los clientes: se coordina con el asesor de
emergencia y el cliente, el lugar para el levantamiento del
Asesor de Emergencia
cadaver, el cual puede ser hospital, medicina legal o casa de
habitacion.
02 Requisicion del certificado de defuncion: se solicita al cliente
Asesor de Emergencia | el certificado original de defuncidn para que se pueda recoger el
cuerpo del fallecido.
03 Recoleccion y traslado del fallecido al laboratorio: se
moviliza el motorista 0 asesor de emergencia al lugar donde se
Asesor de
encuentra el fallecido para recogerlo y trasladarlo al laboratorio
Emergencia/Motoristas
de preparacién, de acuerdo a la orden de entrega de servicio
funerario.
04 Servicio de Tanatopraxia: El técnico embalsamador se
Proveedor de Servicio | encarga de seguir con el procedimiento de embalsamiento del
de Tanatopraxia cuerpo para ser velado, el tiempo de duracidn del embalsamiento
es acordado con el cliente en la negocion de la venta.
05 Supervision de la prestacion del Servicio: se realiza la
Gerente de Mercadeo | supervision del servicio en cuanto al embalsamiento realizado al
y Ventas fallecido, asi mismo en esta actividad se asigna a las empleados
que estaran a cargo de las siguientes actividades.
06 Velacion en capilla o domicilio: Una vez preparado el cuerpo

Asesor de Emergencia

se procede a trasladarlo al lugar donde sera velado. El lugar de
velacion sera donde el cliente haya decidido, ya sea en las
capillas de la funeraria y/o en su domicilio. La duracién de la
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velacidén serd determinada también por el cliente. Cuando la
velacion es en capilla, se asigna a una persona de atencion en
velacion para que coordine y arregle la capilla para su uso, asi
como la atencion en cafeteria. Cuando la velacion es en

domicilio, se le traslada e instala el mobiliario de velacion.

07

Motorista

Inhumacién: El entierro del fallecido es de acuerdo a lo indicado
por el cliente, los asistentes de emergencia retiran el ataud de la
capilla de acuerdo al cortejo funebre establecido y es colocado
en la carrosa funebre y puede ser transportado a una iglesia para
oficiarle un servicio religioso y después trasladarlo al cementerio.
En otros casos, el fallecido es trasladado directamente al
cementerio y ahi se encargan los empleados del cementerio en
enterrarlo. Ver SF-01-01-02 Instruccién técnica para el servicio

de inhumacion.

08

Motorista

Retiro de mobiliario de velacién: Esta actividad aplica cuando
la velacion ha sido en domicilio, se retira el mobiliario de acuerdo
a lo estipulado por el cliente, por lo general es un dia después de

la inhumacion o después de realizado el novenario.
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6. Diagrama de flujo

Prestacion de Servicio Funerario

Proveedor de servicio de | Gerente de Mercadeo y

Asesor de Emergencia Motorista Tanatopraxia Ventas

Inicio

Contacto con
los clientes

Requisicion del
certificado de
defunciéon

Recoleccién y

traslado del Servicio de Supervision de

la prestacion

el TEraek a8 Servicio
Velacion en
capilla o Inhumacién
domicilio
Retiro de
mobiliario de
velacion
Fin
7. Registros:
v Certificado de defuncion
v" Control de entrega de servicio funerario
v" Control de entrega de cuerpo embalsamado
Elaboré Revisé Aprobo
Cargo: Desarrollador del SGC | Cargo: Gestor de Calidad Cargo: Gerente General
Fecha: 18/07/2018 Fecha: 23/07/2018 Fecha: 24/07/2018
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Anexo No. 21 Instruccion Técnica para el Traslado del Cadaver

Proceso: Prestacion de Servicio Funerario

Procedimiento: Procedimiento de Prestacion de Servicio Funerario

1.

Objetivo

Establecer las bases necesarias para la realizacion de las actividades del traslado del cadaver.

2. Desarrollo

Paso Actividad Descripcion

01 Colocacion de | El personal encargado de recoger el cadaver previo a dicha
indumentaria para la | actividad debe utilizar la indumentaria especifica para la
manipulacién del | manipulacion del cadaver (guantes, mascarilla) que eviten la
cadaver contaminacion.

02 Salida del cadaver del | El traslado del cadaver Unica y exclusivamente se debe realizar
hospital o casa de | dentro del ataud o féretro.
habitacion

03 Colocacion del cadaver | EI cadaver debe ser tratado con respeto, dignidad vy
en el equipo de | consideracion evitando que suceda un accidente en su traslado,
transporte como caidas o maltrato del mismo.

04 Entrega y retiro del | Asegurarse de que el cadaver se entrega en la hora sefialada en
cadaver en el laboratorio | el laboratorio teniendo el menor contacto posible dentro de las
de tanatopraxia instalaciones del laboratorio, asi mismo verificar durante el retiro

del cadaver que corresponda al entregado.

05 Colocacion del cadaver | Asegurarse de utilizar las andas para la colocacion del atadd y
en la capilla de velacién | trasladarlo con el cuidado debido, de forma pausada y con la

actitud de respeto.

06 Traslado durante el | Constatar que el atald se encuentre bien asegurado antes de
cortejo finebre iniciar la marcha y realizar la conduccion con el lapso de tiempo
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adecuado, evitando acelerar de forma innecesaria. Es importante
mencionar que se debe colocar la musica requerida por el cliente
y atender indicaciones de las actividades realizadas por los

familiares como cantos, oraciones, palabras dedicadas etc.

07 Colocacion del cadaver
en el lugar de

inhumacion

Generalmente durante este momento los familiares se encargan
de colocarlo en el lugar de la inhumacion por lo que el personal

debe estar atento para asistir a los familiares por si lo requieren.

Elaboro

Reviso Aprobo

Cargo: Desarrollador del SGC | Cargo: Gestor de Calidad Cargo: Gerente General
Fecha: 23/07/2018 Fecha: 24/07/2018

Fecha: 18/07/2018
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Anexo No. 22 Instruccion Técnica de Velacién en Capilla

Proceso: Prestacion de Servicio Funerario

Procedimiento: Procedimiento de Prestacion de Servicio Funerario

1.

Objetivo

Establecer las bases necesarias para la realizacion de las actividades de velacion en capilla.

2. Desarrollo
Paso Actividad Descripcion
01 Preparacion de capilla | El personal encargado debe asegurarse de colocar en la capilla
(debe informarse al | lo necesario para la colocacion del cadaver, como minimo debe
personal de forma | tener:
oportuna el servicio a 1. Torcheros
2. Porta coronas
desarrollar)
3. Floreros
4. Reclinatorio
5. Candelereo
6. Cristo (segun especificacion del cliente)

02 Orden de Alimentos El personal debe preparar de conformidad al contrato los
alimentos requeridos.

03 Colocacion del cadaver | El cadaver debe ser tratado con respeto, y acomodado el

en la capilla féretro en posicion horizontal y los accesorios de forma
estética.

04 Entrega de alimentos | Asegurarse de que se entregue el café y pan a los
acompafantes del fallecido y asistir a los familiares en repartir
otros alimentos que ellos lleven.

05 Asistencia a  los | Saludar, ubicar y dirigir a los acompafiantes que lleguen, asi

acompanantes como proporcionar las indicaciones de la ubicacion de parqueo,
bafios, entre otros.
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06 Recolectar entre los
asistentes platos y
vasos que ya no

utilicen

Constatar que si los acompafiantes ya finalizaron la ingesta de

alimentos se retiren los utensilios, con el propdsito de evitar

incomodidades

07 Acomodar presentes

florales

Los acompafiantes llevan presentes florales que deben ser

colocados en porta coronas y floreros.

08 Asistir en el retiro de

los acompanantes

Asegurarse de que a medida se retiren los acompanantes se

les trate con cordialidad, brindando indicaciones como

estacionamientos y direcciones entre otros,

Elaboro

Reviso

Aprobd

Cargo: Desarrollador del SGC
Fecha: 18/07/2018

Cargo: Gestor de Calidad
Fecha: 23/07/2018

Cargo: Gerente General
Fecha: 24/07/2018
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Anexo No. 23 Instruccion Técnica de Inhumacion

Proceso: Prestacion de Servicio Funerario

Procedimiento: Procedimiento de Prestacion de Servicio Funerario

3. Objetivo

Establecer las bases necesarias para la realizacion de las actividades de inhumacion.

4. Desarrollo
Paso Actividad Descripcion
01 Retirado del fallecido de | EI personal traslada el cadaver por la parte inferior hacia
capilla de velacién adelante hasta colocarlo en el vehiculo.
02 Conduccion del cadaver a | Durante el recorrido se coloca musica acorde, con la velocidad
los servicios religiosos apropiada y por la ruta sefialada.
03 Traslado del cadaver hacia | Se coloca el ataud en los soporte de conduccion o se entrega los
el cementerio familiares que desean cargarlo
04 Recorrido del cadaver | Se conducira por la ruta establecida y con la musica acorde o
hacia el cementerio solicita para su conduccion.
05 Entrega de cadaver parala | Una vez completado el recorrido se coloca el vehiculo en
inhumacion posicion para que se pueda descender el cadaver, el personal
baja el ataud y lo coloca en los soportes para que los familiares
puedan despedirse.
06 Recoleccion de mobiliario | Una vez concluida la inhumacién el personal de funerales “El
y equipo Perdon” debe asegurarse de recolectar el mobiliario y equipo
utilizado.
Elaboré Reviso Aprobé

Cargo: Desarrollador del SGC
Fecha: 18/07/2018

Cargo: Gestor de Calidad
Fecha: 23/07/2018

Cargo: Gerente General
Fecha: 24/07/2018
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Fecha de revision: 15 de
julio de 2018

Tanatopraxia

Version: 01

Anexo No. 24 Instruccion Técnica de Tanatopraxia

Proceso: Prestacion de Servicio Funerario

Procedimiento: Procedimiento de Prestacion de Servicio Funerario

1.

Objetivo

Describir las actividades que conlleva la realizacion de Tanatopraxia.

2. Desarrollo

Paso Actividad Descripcion

01 Identificacion El tanatopractor identifica el fallecido y comprueba que el
cuerpo se trata de la persona en cuestion y no ha habido
confusiones.

02 Lavado La higiene mediante un lavado en profundidad es importante
para eliminar la suciedad de la piel, y también se quita la ropa
usada para deshacerse del olor.

03 Desinfeccion Este paso es fundamental que lo aplique el tanatopractor, para

evitar la descomposicion rapida y natural del cuerpo y
conseguir preservar el cuerpo en mejores condiciones por un
mayor periodo de tiempo. Ademas, desinfectar el cuerpo

previene de enfermedades que podrian contagiarse.

04 Taponamiento de boca | El tanatopractor aplica algodon vy latex en los orificios para
y nariz, y sutura de | taponarlos y que no salga el olor. La boca también se sutura
boca internamente para que los labios queden en posicion natural y

la boca cerrada
05 Afeitado, peinado y | Posteriormente, una vez realizadas todas las técnicas propias
vestimenta de la tanatopraxia para arreglar y reparar las partes dafiadas,
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Cddigo: SF-01-01-04

Fecha de revision: 15 de
julio de 2018

Version: 01

se procede a aplicar la Tanatoestética al difunto, afeitando,

peinando y colocandole una vestimenta adecuada.

06 Colocar el fallecido en

el féretro y maquillaje.

Se coloca el fallecido en el féretro y se le aplica el maquillaje

final. Este paso siempre es el ultimo

Elaboro

Reviso

Aprobéd

Cargo: Desarrollador del SGC
Fecha: 18/07/2018

Cargo: Gestor de Calidad
Fecha: 23/07/2018

Cargo: Gerente General
Fecha: 24/07/2018
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Anexo No. 25 Caracterizacion del proceso de Gestion de Créditos y Cobros

Objetivo del proceso: Mejorar la eficacia del proceso, a través de la administracion, ejecucion y control de las actividades de gestion de cobros,

garantizando la satisfaccion de nuestros clientes.

Alcance: Inicia desde la creacion del crédito del servicio funerario hasta la cancelacion total del crédito.

Lider del proceso: Jefe de créditos y cobros

Descripcion del proceso

Proveedor Entradas criticas Proceso (Mapa de 2do nivel) P"s':;i'g:;es Cliente /Usuario
Interno . Interno
Proceso de o . Evaluaciones Proceso de planeacion
mercadeo y Directrices del plan mensuales de estratégica, Mercadeo
ventas, estrategico créditos y ventas, prestacion de
Prestacion de o o ’ servicio funerario
servicio Solicitudes de crédito Informe anual de
funerario créditos
Externo Informe de ventas Externo
Clientes mensuales ‘ Estados de cuentas ["Gjientes
. .| Ministerio de Hacienda
Estadisticas de Reportes de gestion
créditos y cobros de ‘ de clientes

meses y afos

anteriores Informe de clientes
» en mora
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Caracterizacion del proceso de Gestion de
Créditos y Cobros

Cadigo: CC-01

Fecha de revision: 23 de julio de 2018

Versioén: 01

Indicadores de desempefio, recursos y procesos relacionados

Procesos Recursos Indicadores / Controles
Relacionados Nombre Formula Meta
Mercadeo y ventas, Personal de créditos y Efectividad en la (Monto total de cobros/Monto Minimo 80%
Prestacion de servicios | cobros, Equipos de cobranza total de cobros programados)

funerarios, Gestion
financiera

computo, muebles, estantes
para archivos, teléfonos y
celulares.

indice de Morosidad

*100

(Saldo de la Cartera de
Crédito anual vencida / Saldo
de la Cartera de Crédito
anual)*100

No mayor al 20%

Documentos de apoyo: Plan estratégico, politicas internas de ventas y créditos.

Elaboro

Reviso

Aprobé

Cargo: Desarrollador del SGC
Fecha: 18/07/2018

Cargo: Gestor de Calidad
Fecha: 23/07/2018

Cargo: Gerente General
Fecha: 24/07/2018
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Anexo No. 26 Caracterizacion del proceso de Gestion de Compras

Proceso: Gestion de Compras

Tipo de Proceso: Apoyo

Objetivo del proceso: Garantizar el suministro oportuno y adecuado de los bienes y servicios que requiere la empresa.

Alcance: Inicia desde el requerimiento de los bienes y servicios y termina con la evaluacién y seguimiento de proveedores.

Lider del proceso: Gerente Financiero

Descripcion del proceso

Proveedor Entradas criticas Proceso (Mapa de 2do nivel) Principales salidas | Cliente /Usuario
Interno Listado de proveedores Interno
Todos los Requerimientos de actuales de bienes y | Todos los
procesos del compra de bienes y servicios. (criticos) procesos
SGC servicios
. Registros de
Externo Solicitudes de inscripcion en el listado Externo
Clientes compras de bienes y de proveedores | Proveedores de
servicios aprobados. bienes y servicios
Proveedores

Cotizaciones de los
proveedores

Solicitudes para
inscripcion en el
registro de
proveedores

Verificacion de
bienes y servicios
adquiridos

Ordenes de compra de
bienes y servicios.

Evaluaciones y
reevaluaciones del
desempefio de los
proveedores  criticos
del area

Indicadores de desempefio, recursos y procesos relacionados
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Procesos Relacionados Recursos Indicadores / Controles
Nombre Formula Meta
Todos los procesos del Personal de compras Cumplimiento en (Cantidad de productos y Minimo 90%

SGC Equipos de computo, muebles, | productos y servicios servicios recibidos /

enseres y herramientas pedidos Cantidad de producto

informaticas.

Productos y servicios | (Cantidad de productos y/o | Minimo 95%
conformes a lo servicios conforme/
solicitado cantidad de productos

solicitado) *100

recibidos) * 100

Documentos de apoyo: Procedimiento de Seleccidn y Evaluacion de proveedores.

Elaboro

Reviso

Aprobé

Cargo: Desarrollador del SGC
Fecha: 18/07/2018

Cargo: Gestor de Calidad
Fecha: 23/07/2018

Cargo: Gerente General
Fecha: 24/07/2018
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Anexo No. 27 Procedimiento de Evaluacion y Seleccion de proveedores

Proceso: Gestion de Compras
Subproceso: N/A

Procedimiento: Evaluacién y Seleccion de proveedores

1. Objetivo del procedimiento
Detallar los pasos a seguir para la evaluacion y seleccion de proveedores de bienes y servicios de la

empresa Funerales “El Perdén”.

2. Alcance
Proveedores de productos y servicios de Funerales “El Perdon” y comprende desde la identificacion
de los productos y servicios hasta la aprobacion de la evaluacion y seleccion de los proveedores que

suministraran.

3. Referencias
Norma ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad-Requisitos.

4. Responsabilidad

Gerente de Finanzas: Autoriza las evaluaciones y selecciones finales de los proveedores.
Coordinador de Compras: Ejecuta la evaluacion y seleccion de proveedores.

Lideres de procesos: Implementan el presente procedimiento.

5. Desarrollo
Paso Responsable Actividad
01 Lideres de proceso Suministran informaciéon de productos y servicios a

requerir: De conformidad a las necesidades de los procesos de
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Seleccion de proveedores

Version: 01

Funerales “El Perddn’, los lideres enumeran y comunican sus

necesidades
02 Coordinador de | Identifica los productos y servicios a requerir: Con la
Compras informacién proporcionada por los lideres de procesos el
Coordinador de compras consolida las necesidades de los
productos y servicios de mayor importancia.
03 Coordinador de | Identifica los proveedores de productos y servicios: Elabora
Compras lista de posibles proveedores de productos y servicios.
04 Coordinador de | Solicita informacion a los posibles proveedores: Precios de
Compras los productos y servicios y para el caso de los productos solicita
muestras y traslada informaciéon y muestras al gerente de
compras

04 Gerente de Finanzas / | Analizan informacion y asignan puntaje en el formulario

Coordinador de | para evaluacion de proveedores de bienes y servicios: Con

Compras base a la informacion y de conformidad a los requisitos definidos
se completa el formulario de evaluacién y seleccion de
proveedores.

05 Gerente de Finanzas | Evaluacién de criterios: Una vez calificado el proveedor se
toman en cuenta los siguientes criterios: Si el proveedor es C,
comunica al Coordinador de compras para que gestione que el
proveedor presente plan de acciones, si es D el proveedor es
desechado y si es A 0 B, se firma de aprobada la evaluacion.

06 Coordinador de | Efectiia acciones de los criterios resultantes y archiva:

Compras Ejecuta las acciones y archiva los resultados de las
evaluaciones.

07 Coordinador de | Incorpora al proveedor al inventario de proveedores de

Compras Funerales “El Perdon”. Archiva la documentacion relativa del

proveedor seleccionado.
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Coordinador de | Reevaluacion: Cada seis meses se efectua seguimiento y
Compras evaluaciéon del proveedor con el objetivo de verificar el

desempefio del proveedor y calidad de los documentos

proporcionados por éste.

Gerente de Finanzas | Aprueba seguimiento, acepta o descarta a proveedor: Con
base a los resultados del seguimiento se actualiza los
proveedores de productos y servicios seleccionados de

Funerales “El Perdén”.

6. Diagrama de flujo

Evaluacién y Seleccién de Proveedores

Gerente de Finanzas Coordinador de Compras Lideres de procesos

Iniciar

Suministran
informacién de
productos y
servidos a requerir

Identifica los
productos y
servidos a requerir

Identifica los
proveedores de

productos y
servidos
Analizan
informadoén =
: Y Solicita
asignan puntaje 5 o
) informadén a los
en el formulario oG
para evaluacién de p
proveedores

proveedores de
bienes y servicios

Efectda acciones

Evaluacion de de los criterios
criterios resultantes y
archiva

Incorpora al
proveedor al
inventario de
proveedores

Aprueba
seguimiento,
acepta o descarta
a proveedor

Reevaluacion
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7. Registros:

v" Formulario para evaluacion de proveedores de productos y servicios

v Modelo de Inventario de proveedores

8. Anexos

8.1 Formulario para Evaluacion de Proveedores de Productos y Servicios

Fecha

Representante

Empresa

Descripcion Peso

Puntuacion | Calificacion
(del 01 al 10) | Ponderada

Evaluacion de especificaciones de productos y 40%

Servicios.

Referencias Comerciales 25%
Precios competitivos 15%
Condiciones de crédito satisfactorias 15%
Empresa legalmente establecida 5%

Sumatoria

Categoria del proveedor

Evaluado por Firma

Aprobado por Firma
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8.2 Formato de Inventario de Proveedores Calificados
Nombre del | Nombre del producto o Calificacion Fecha de Feigiiﬁala
proveedor servicio que suministra A B C | evaluacion P

Reevaluacion

* Nota: el proveedor categoria “D” es desechado.

Elaboro

Reviso

Aprobé

Cargo: Desarrollador del SGC | Cargo: Gestor de Calidad
Fecha: 18/07/2018 Fecha: 23/07/2018

Cargo: Gerente General
Fecha: 24/07/2018
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Anexo No. 28 Instruccion Técnica del Control del Proveedor de Tanatopraxia

Proceso: Gestion de Compras

Procedimiento: Procedimiento de Evaluacion y Seleccion de Proveedores

1. Objetivo

Establecer las bases necesarias para la realizacion del control del proveedor de Tanatopraxia

2. Desarrollo
Paso Actividad Descripcion
01 Verificar acreditacion y | Es esencial verificar la documentacion relativa a permisos y
permisos de | efectuar consultas a las instituciones para confirmar la

funcionamiento

salubridad vigentes.

y | veracidad de la documentacion.

02 Realizar visita a

Instalaciones

Tanatopraxia

las

de los servicios de

para | con lo descrito a continuacion:

alimentos

propagara infecciones.

e Se garantice la privacidad

Constatar que la ubicacion de la sala de preparacion cumpla

constatar la prestacion e Lejos de lugares de aglomeracion y que se preparen

o Evaluar la capacidad de que se mantengan alejados a

roedores, artropodos o animales de carrofia

e Se realice el tratamiento de aguas indicado.

¢ Que cuenten con recolectores de grasas.

e Utilizacion del 60% como minimo de luz artificial

o \Verificar que las paredes y pisos poseen textura de

facil desinfeccién que garantice que el cadaver no

e Constatar que posean camaras refrigerantes para la

conservacion de los cadaveres
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03 Verificar la idoneidad | Solicitar documentacién de capacitacion y experiencia en los
de los profesionales en | procedimientos de Tanatopraxia y Tanatoestetica que
Tanatopraxia y | contribuyan a la satisfaccién de los clientes en la preparacion y
Tanatoestetica presentacion de los cadaveres.

04 Evaluar Analizar las especificaciones, condiciones, restricciones y
periédicamente los | clausulas de la prestacion del servicio y que se estén
términos del contrato | cumpliendo segun lo pactado.
de servicios

05 Efectuar seguimiento y | Constatar que los servicios prestados correspondan a lo
evaluacion del servicio | especificado en cuanto a tiempo de realizacién del servicio,
prestado duracion del cadaver segun lo solicitado (verificando que el

cadaver no se descomponga antes del periodo sefialado),
asegurarse de que el aspecto estético del cadaver (maquillaje)
guarde relacion con lo solicitado por el cliente.

06 Retroalimentacion de | Trasladar las observaciones realizadas por los clientes en
observaciones cuanto a la satisfaccién de la preparacion del cadaver, con el
efectuadas por los | proposito de que se corrijan errores 0 se mejore el servicio
clientes requerido. Es importante verificar que las observaciones

sefialadas sean solventadas.

Elaboré Revisé Aprobé

Cargo: Desarrollador del SGC
Fecha: 18/07/2018

Cargo: Gestor de Calidad
Fecha: 23/07/2018

Cargo: Gerente General
Fecha: 24/07/2018
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Anexo No. 29 Caracterizacion del proceso de Gestion del Talento Humano

Proceso: Gestion de Talento Humano

Tipo de Proceso: Apoyo

Objetivo del proceso: Gestionar el desarrollo integral del talento humano, regulando la vinculacion, permanencia y retiro de los mismos,

contribuyendo al desarrollo de sus capacidades, destrezas y habilidades, optimizando la prestacidn de los servicios y la satisfaccion de los clientes.

Alcance: Inicia con la planificacion del talento humano y termina con la implementacion de acciones frente a resultados de evaluacion desempefio y

clima laboral.

Lider del proceso: Gerente General

Descripcion del proceso

Proveedor Entradas criticas Proceso (Mapa de 2do nivel) Principales salidas | Cliente /Usuario
Interno Plan Estratéqico Plan operativo Interno
Todos los 9 Todos los

procesos del
SGC

Externo

Candidatos a la
plazas

Reglamento interno

Estructura
organizacional

Necesidades de
formaciones y
desarrollo de
competencias

Necesidades de
personal

Curriculos Vitae

Evaluacion del
Desempefio

»

Perfil y Manual de
Funciones

Plan de capacitacion

Contratos de
personal

Talento humano
formado

Evaluaciones de
desempefio

Planes de
mejoramiento

procesos internos

Externo

Ministerio de
Trabajo
Clientes
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Indicadores de desempefio, recursos y procesos relacionados

Procesos Relacionados Recursos Indicadores / Controles
Nombre Formula Meta
Todos los procesos del | Personal responsable Cumplimiento del Plan (No. de capacitaciones Minimo 80%
SGC del talento humano de Capacitacion realizadas/No. de Capacitaciones
Equipos de computo, programadas) x 100
muebles, enseres y _
herramientas Alcance del plan de (Total del personal capacitado/ Minimo 60%
informaticas. capacitacion Total del personal de la empresa)

Desempefio del
personal por
competencias

x100

(Promedio del resultado de la
evaluacion de desempefio periodo
actual/ Promedio del resultado de

la evaluacion de desempefio

periodo anterior)

Incremento del
10%

Documentos de apoyo: Procedimiento de Capacitacion y Procedimiento de Evaluacion del Desempefio.

Elaboro

Reviso

Aprobé

Cargo: Desarrollador del SGC

Fecha: 18/07/2018

Cargo: Gestor de Calidad
Fecha: 23/07/2018

Fecha: 24/07/2018

Cargo: Gerente General
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L Versién: 01

Anexo No. 30 Procedimiento de Capacitacion de los empleados de Funerales “El Perdon”
Proceso: Gestion del Talento Humano
Subproceso: N.A.

Procedimiento: Capacitacion de los empleados de Funerales “El Perdon”

1. Objetivo del procedimiento

Brindar capacitacién a los empleados de Funerales “El Perddn”, que les permita mejorar los

conocimientos en las diferentes areas de la empresa.

2. Alcance

Inicia desde la deteccion de las necesidades de capacitacion hasta la evaluacion de la capacitacion

recibida.

3. Referencias

Norma ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad-Requisitos.

4. Responsabilidad
Gerente de Talento Humano: Autoriza las necesidades de capacitacion.
Coordinador de Talento Humano: Coordina las necesidades de capacitacion y ejecucion.

Lideres de procesos: Apoyo en las instrucciones.
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5. Desarrollo

Paso Responsable Actividad

01 Lideres de  procesos, | Identificar las necesidades de capacitacion: Investiga las
gerentes necesidades de capacitacion de los empleados y llena hoja

de solicitud de capacitacion, en el area especifica.

02 Gerente de Talento Humano | Consolidar el plan de capacitacion. Compila y selecciona
las solicitudes recibidas, considerando las necesidades y el
nivel de importancia.

03 Gerente de Talento | Revisar el Plan de Capacitaciones, Desarrollando

Humano/ Coordinador de | cesiones de discusion de la conformacion del plan.
Talento Humano/ Lideres de
procesos.

04 Gerente de Talento | Aprobar el plan de capacitaciones: Una vez discutido se
Humano/ Coordinador de | aprueba el Plan de Capacitacion incluyendo cronograma y
Talento Humano/ Lideres de | recursos a utilizar.
procesos.

05 Coordinador de Talento | Contratar capacitadores: Para el caso en que la
Humano contrataciéon sea externa se describiran los requisitos y

atributos del profesional, asi como las instalaciones en las
que se llevara a cabo la capacitacion.

06 Coordinador de Talento | Ejecutar del Plan: De conformidad al cronograma y por
Humano orden de prioridad se desarrollara el plan.

07 Gerencia de  Talento | Evaluacion de la Capacitacion: Con base en los
Humano indicadores aplicables a la capacitacion se efectuaran las

evaluaciones correspondientes.

08 Coordinador de Talento | Elaborar el Informe de resultados: Con lo cual se

Humano

verificara la eficacia de las capacitaciones, observaciones y

retroalimentacion de la misma.
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6. Diagrama de flujo

Gerente de Talento Humano

Consolidar el plan

de capacitaciones

Evaluacion de la
Capacitacion

7. Registros:

Procedimiento de Capacitacion

" Coordinador de Talento |

Lideres de procesos
Humano
Iniciar
|dentificar las
necesidades de
capacitacion
Contratar

capacitadores

Ejecutar el Plan

Elaborarel
Informe de
resultados

Cierre

v Hoja de solicitud de necesidad de capacitacion

v’ Matriz de consolidacién de la capacitacion.

8. Anexos
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- . Version: 01

8.1 Formulario de solicitud de Capacitacién

El prop6sito del formulario consiste en obtener los datos basicos de las necesidades de capacitaciones
de las diferentes areas de la Empresa Funerales “El Perddn”, por lo que se le pide complete los datos

requeridos a continuacion:

Nombre
Cargo
Area de Trabajo

Tipo de Contrato

Temporal [ Permanente [

Nombre del Curso

Fechas convenientes sugeridas

Correo Electrénico

Mencione el objetivo principal por el cual usted desea participar

Mencione el aspecto a reforzar en su area de trabajo
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8.2 Matriz de Capacitaciones

Curso Interno

N° de

Externo Participantes

Fecha de
realizacion

Numero

de horas Estado

Elaboroé

Revisé

Aprobd

Cargo: Desarrollador del SGC
Fecha: 18/07/2018

Cargo: Gestor de Calidad
Fecha: 23/07/2018

Cargo: Gerente General
Fecha: 24/07/2018
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Version: 01

Anexo No. 31 Procedimiento de Evaluacion del desempeiio

Proceso: Gestién del Talento Humano

Subproceso: N.A.

Procedimiento: Evaluacion del desempefio

9. Objetivo del procedimiento

Establecer los lineamientos a seguir para realizar la Evaluacion del desempefio al personal de

Funerales “El Perdon”, relacionada a las competencias, desarrollo profesional y personal y la eficacia

en las funciones designadas a cada uno.

10. Alcance

Inicia con la concertacion de los compromisos laborales y comportamentales entre evaluador y

evaluado y culmina con la calificacién definitiva en firme al término del periodo ordinario o del periodo

de prueba.

11. Referencias

Norma ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad-Requisitos.

12. Responsabilidad

Gerente de Talento Humano: Autoriza los instrumentos y avala resultados

Coordinador de Talento Humano: Coordina las evaluaciones

Jefes Inmediatos: Encargados de Aplicar los Instrumentos
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13. Desarrollo

Paso

Responsable

Actividad

01

Coordinador de

Talento Humano

Disenar el Instrumento de Evaluacion del desempefio: Prepara
el instrumento a utilizar tomando en cuenta los aspectos a evaluar,

enfatizando en la ponderacion.

02 Gerente de Talento | Aprobar el Instrumento: Posterior a la revision del instrumento y
Humano aplicacion de correcciones el Gerente de Talento Humano aprueba
el instrumento.

03 Coordinador de | Capacitacion a evaluadores: Se desarrolla por parte del

Talento Humano Coordinador de Talento Humano una capacitacion relativa a la
aplicacion del instrumento, el método de evaluacion, los temas a
evaluar y el compromiso del diligenciamiento del instrumento.

04 Jefe Inmediato Aplicacion del Instrumento de Evaluacion del desempefio:
Cada empleado es evaluado por su jefe inmediato, teniendo un
tiempo limite para realizar la referida evaluacion.

05 Jefe Inmediato Comunicar los resultados: El jefe inmediato comunica los
resultados de la evaluacidn al empleado, con lo cual se realiza la
retroalimentacion de las areas con mas bajas puntuaciones, el
empleado la firma y se documenta en el expediente del mismo.

06 Coordinador de | Consolidar y Analizar los Resultados: EI Coordinador de Talento

Talento Humano Humano, consolida y analiza los resultados, los cuales son
presentados en el Informe de resultados de evaluacién de
desemperio.

07 Gerente de Talento | Aprobar el Informe de Resultados de la Evaluaciéon de

Humano

desempenio: El Gerente de Talento Humano aprueba el informe de

Evaluacion de desempefio.
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08 Coordinador de | Definir las acciones de mejora: Con base a los resultados

Talento Humano/ | vertidos en el informe de resultados de la evaluacion de

Jefe Inmediato desempefio, el Coordinador de Talento Humano define las
acciones de mejora con los jefes inmediatos.

09 Gerente de Talento | Elaborar programas de formacién: Se debe elaborar un plan de

Humano/Coordinador

de Talento Humano

formacion que contribuya a superar los aspecto de baja puntuacion

en la evaluacion de desempefio.

14. Diagrama de flujo

Gerente de Talento Humano

Aprobar el
Instrumento de
Evaluacion de

Evaluacién de desempeio

Coordinador de Talento

Jefes Inmediatos
Humano

Iniciar

Disenar el
Instrumento de
Evaluacién de

desempefio Desempefio
Aplicar el
Capacitar a los Instrumento de
Evaluadores Evaluacién de
Desempefio
Aprobar el
Informe de Consolidary :
. Comunicar los
Resultados de la Analizar los
o Resultados
Evaluacion de Resultados
desempefio
Elaborar Definir las
programas de acciones de
formacién Mejora
Cierre
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15. Registros:

v Modelo de Instrumento para evaluacién de desempefio

v' Tabla de Aspectos minimos a contener en Informe de Resultados de Evaluaciéon de

desempefio

16. Anexos
8.1 Modelo de Instrumento para evaluacion de desempefo

a) Datos del empleado

Gerenciaala . Fecha de Fecha de
Nombre Puesto Jefe Inmediato . i
que pertenece Contratacion Evaluacion
b) Escala de evaluacién
Deficiente M o Insatisfactorio Satisfactorio _Muy . Sobresaliente
Insatisfactorio Satisfactorio
1 2 3 4 5 6

Indicacién: Pondere cada pregunta utilizando la escala de evaluacién. Sume y divida por la cantidad

total de preguntas. El promedio dara como resultado una puntuacion general de desemperio.

Calidad y Productividad

Descripcion

Ponderacion

1. Precision y calidad del trabajo realizado

2. Cumplimiento del trabajo encomendado

3. Organizacion del trabajo en tiempo y forma

4. Cuidado de herramientas y equipo

Promedio

Conocimiento

Descripcion

Ponderacion

1. Nivel de experiencia y conocimiento técnico para el trabajo requerido

2. Uso y conocimiento de métodos y procedimientos

3. Uso y conocimiento de herramientas
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4. Puede desempefiarse con poca 0 ninguna ayuda

5. Capacidad de ensefiar a otros

Promedio

Compromiso

Descripcion

Ponderacion

Trabaja sin necesidad de supervision

Se esfuerza mas si la situacion lo requiere

Puntualidad

el

Proyeccion de crecimiento dentro de la empresa

5. Identidad con la empresa

Promedio

Liderazgo

Descripcion

Ponderacion

Cuando completa sus tareas busca nuevas asignaciones

Elige prioridades de forma eficiente

Sugiere mejoras

Sl RSl I P

Identifica errores y trabaja para arreglarlos

9. Motiva y ayuda a los demas

Promedio

Trabajo en equipo

Descripcion

Ponderacion

Trabaja fluidamente con supervisores, pares y subordinados

Tiene una actitud positiva y proactiva

Promueve el trabajo en equipo

BlwINd =

empresa, metas de grupo.

Contribuye ampliamente al cumplimiento de objetivos generales de la

Promedio

Nota Global de la evaluacion:

Deficiente M uy . Insatisfactorio Satisfactorio . Muy . Sobresaliente
Insatisfactorio Satisfactorio
1 2 3 4 5 6

Observaciones y recomendaciones

Jefe Inmediato:
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Empleado:
Firmas

Gerencia de Talento Humano

Fecha:

Jefe Inmediato

Fecha:
Empleado
Fecha:
8.2 Contenido de Informe de Resultados de Evaluacion del desempeio
N° Descripcion
1 | Informe Gerencial
2 | Descripcion del Instrumento
3 | Cantidad de personas evaluadas (Grafico de distribucion)
4 | Resultados generales por categoria (Grafico)
5 | Resultados especificos por gerencia (Grafico)
6 | Aspectos a mejorar (Grafico)
7 | Conclusiones y recomendaciones

Elaboré Revisé Aprobé
Cargo: Desarrollador del SGC | Cargo: Gestor de Calidad Cargo: Gerente General
Fecha: 18/07/2018 Fecha: 23/07/2018 Fecha: 24/07/2018
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Anexo No. 32 Caracterizacion del proceso de Gestion Financiera

Proceso: Gestion Financiera

Tipo de Proceso: Apoyo

Objetivo del proceso: Administrar y controlar los recursos financieros de la empresa conforme a las leyes vigentes y los principios organizacionales

que garanticen la disponibilidad de recursos econémicos para el cumplimiento de las obligaciones contraidas con clientes y partes interesadas.

Alcance: Inicia con la planeacion presupuestal, contable y financiera y termina con la evaluacién de la ejecucidn de los planes establecidos.

Lider del proceso: Gerente Financiero

Descripcion del proceso

Proveedor Entradas criticas Proceso (Mapa de 2do nivel) Principales salidas Cliente /Usuario
Interno - Interno
Plan Estratégico
Planeacion g Presupuesto de Todos los procesos

»

Estratégica

Mercadeo y
ventas

Externo

Entes
gubernamentales
y de control

Entidades
financieras

Clientes

Proveedores

Calendario tributario
y Normatividad
vigente

Presupuesto de afios
anteriores

Planes de accion de
las diferentes Areas

Informes estadisticos
de ventas

Informes financieros
de afios anteriores

Realizar seguimiento
ala ejecucion
presupuestal y

recursos
comprometidos

Ingresos y Gastos
Consolidados

Registros contables
Orden de pago
Facturas de venta
Declaraciones
tributarias presentadas

y pagadas

Informes financieros
Estados financieros

internos

Externo

Partes interesadas
pertinentes
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Indicadores de desempefo, recursos y procesos relacionados

Procesos Relacionados Recursos Indicadores / Controles
Nombre Formula Meta
Todos los procesos del | Personal responsable del Ejecucion (Presupuesto No mayor al 100%
SGC area financiera presupuestal ejecutado/Presupuesto

Equipos de computo, aprobado)x100

muebles, enseres y

herramientas informaticas. Rendimiento sobre (Ganancias del Minimo 15%
ingreso ejercicio/Total

Ingresos)x100

Documentos de apoyo: Normas Internacionales de Contabilidad y Auditoria.

Elaboro Revisé Aprobé
Cargo: Desarrollador del SGC Cargo: Gestor de Calidad Cargo: Gerente General
Fecha: 18/07/2018 Fecha: 23/07/2018 Fecha: 24/07/2018
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