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Resumen: Asesorar a la empresa Logicalvalue S.A., en la implementaciéon de un
Sistema de Gestion de Calidad que brindara apoyo a una necesidad estratégica de la
organizacion para poder garantizar la satisfaccion de los requerimientos establecidos
por los clientes externos. Un enfoque basado en procesos mejorara la eficacia y
eficiencia al momento de conseguir resultados de acuerdo con los requerimientos del
cliente y las politicas de la empresa. La competencia en el mercado de avaltos es muy
fuerte, por lo que certificarse bajo la Norma ISO 9001:2008, como herramienta
fundamental de cambio organizacional, ayudara para el correcto funcionamiento de
todos los procesos que conllevan para la entrega de un servicio de estudios de tasacion
con calidad por parte de la Compafiia. La implementacion y acreditacién de la 1SO
9001:2008 en la empresa Logicalvalue ayudara a consolidar la confianza con sus
clientes y se obtendra un diferenciar muy importante con respecto a la competencia por
contar con una certificacion de calidad que actualmente es muy necesaria para ser mas
competitivos y que es lo que las tendencias y exigencias de los clientes son pedidas.
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INTRODUCCION

Actualmente las tendencias han cambiado y los clientes son mucho mas exigentes. La
tendencia implica el que los proveedores de éxito van a ser 10s que cuenten con mas experiencia o
se encuentren acreditados por instituciones que certifican calidad en gestion de procesos. De esta
forma podrian tener mayor confiabilidad con la compaiiia a elegirse y que posea un buen Sistema

de Gestion de Calidad (SGC).

LaNorma ISO 9001:2008 esta regida por la“International Organization for
Standardization™ (ISO), la cual determina los requisitos para la implementacién de un Sistema de
Gestion de la Calidad que se puede aplicar en toda clase de organizaciones, publicas o privadas,
sin importar si es un producto o servicio. Cabe recalcar que la ISO es la entidad que desarrolla las
normas y politicas. Existen un sin nimero de acreditadoras alrededor de todo el mundo que estan

regidas bajo dicha norma.

La Norma ISO 9001:2008 busca satisfacer todos los requerimientos (legales, manuales de
procesos Yy calidad, etc.) con el objetivo de observar las bondades de un producto y/o servicio que
satisfagan las necesidades y requerimientos de los clientes respectivos y con la calidad

previamente estipulada.

La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad por una parte y de conseguir la
Acreditacion de la Norma 1SO 9001:2008 en la empresa LOGICALVALUE S.A. promoveran a
alcanzar una mayor confianza de sus clientes y consecuentemente obtener una diferenciacion

respecto a la competencia, al contar con un valor agregado muy importante para la Empresa.
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CAPITULO |

ASPECTOS METODOLOGICOS

I.A. Planteamiento del Problema

En funcidén de la globalizacion que avanza a pasos agigantados, es imprescindible contar
con un diferenciador que otorgue mayor competitividad a las empresas en sus sectores

especificos.

Sin duda alguna ahora en las empresas el problema no radica sélo en entregar un producto
y/o servicio de calidad, si no de tratar de asegurar la calidad en todos los procesos internos
relacionados con las gestiones empresariales y enfocadas a otorgar productos y servicios que

cumplan con las caracteristicas estipuladas.

El proporcionar un servicio es una tarea intangible, no hay como cuantificar a primera
vista el valor de dicho servicio brindado, pero sin embargo va a tener mucha importancia el
contar con un diferenciador en el momento de decision de compra o eleccion de una empresa. Es
aqui donde juega un papel muy importante el contar con una Certificacién que acredite un
Sistema de Gestidn de Calidad confiable para sus procesos, con el fin de brindar un servicio mas

eficiente y eficaz al interesado.

La calidad va a estar estrechamente ligada con el servicio que se presta, esto si se quiere
buscar la satisfaccion total de los clientes. Kaoru Ishikawa define la Calidad Total (Total Quality
Control TQC) como “Sistema que integra tecnologias de calidad dentro de varios departamentos

funcionales para asegurar la satisfaccion del consumidor™ (p. 84). Segun esta premisa es necesario
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tener un control de los procesos para poder garantizar un producto y/o un servicio de calidad, que

cumpla con todas las expectativas de los clientes

LOGICALVALUE desea brindar un servicio de valoracion especializado a cada cliente,
ya que entre sus pilares fundamentales de la organizacion es tener un enfoque de mejora
continua. En funcion de lo anterior se ha decido la implementacion de este Sistema de Gestion de
Calidad orientado a mejorar los procesos internos, asi como también modificar y corregir
aquellas situaciones que produzcan cuellos de botella o que simplemente no estén siendo

aplicadas de manera correcta.

I.A.1. Problema Cientifico

La empresa Logicalvalue desde sus comienzos ha mantenido un crecimiento desordenado,
se puede evidenciar claramente que los colaboradores no tienen conocimiento pleno de sus
responsabilidades y autoridades. A pesar de que se cuenta con un organigrama funcional, no se

encuentran definidas las actividades que en general se deben realizar en cada area de trabajo.

Esto sin duda alguna con lleva a que la percepcion (en cuanto a calidad) y la satisfaccion

tanto del cliente externo como del cliente interno sea baja.

Si la organizacion mantiene esta modalidad de trabajo, en un futuro no muy lejano llegara
a perder clientes importantes y la imagen de la marca ira decayendo dentro del mercado de los

avallos.

Es por tal razon que la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad ayudara a
mantener un adecuado ordenamiento interno, ya que se va a tener un oportuno control de los

procesos Y las actividades que se realizan dentro de los mismos.
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I.B. Objetivos

I.B.1. Objetivo General

Implementar un Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma ISO 9001:2008, como
herramienta fundamental de cambio organizacional interno para lograr el correcto
funcionamiento de todos los procesos que conllevan entregar un servicio de avaltos con calidad
por parte de la Compafiia LOGICALVALUE S.A. Este mismo sistema definird los lineamentos

necesarios para la correspondiente Certificacion de la Norma.

1.B.2. Objetivos Especificos

I11.B.1 Realizar un diagndstico actual de la Compafiia LOGICALVALUE S.A.

111.B.2 Efectuar Presupuestos y analizar las respectivas ofertas de Consultores que
guiaran en la implementacion del SGC, asi como también de las Certificadoras que darén la
acreditacion correspondiente a LOGICALVALUE S.A.

111.B.3 Realizar el manual de calidad para la Compafiia LOGICALVALUE S.A.

111.B.4 Disefar el manual de procedimientos para la Compafiia LOGICALVALUE S.A,,

en base a directrices que dicta la Norma 1SO 9001:2008

I.C. Hipdtesis

La aplicacion de un Sistema de Gestion de Calidad bajo la Norma 1SO 9001:2008 en la
Compafia LOGICALVALUE S.A. permitird gestionar los diferentes servicios de avallos de
forma eficaz y eficiente, eliminando errores, reduciendo costos innecesarios y asi se podra

alcanzar una satisfaccion total del servicio ofertado a los clientes externos.
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1.D. Justificacion

La calidad puede ser usada como una herramienta de alto impacto hacia los
consumidores. Contar con empresas en el Ecuador enfocadas hacia la calidad, hard que los
mercados sean cada vez méas competitivos y que los demandantes de un producto o servicio
obtengan los resultados deseados. Asi las empresas ecuatorianas, podran ser reconocidas también

en el mercado internacional.

Un enfoque basado en procesos, contribuye a que las organizaciones tengan grandes
transformaciones en busca de un mejoramiento continuo, como lo propuso William Edwards
Deming, en el denominado ciclo PHVA: Planear, Hacer, Verificar y Actuar (ver figura 1.1), que
en general busca: eliminar todo trabajo innecesario que no agregue valor al cliente final , reducir
problemas diarios en una empresa, reducir costos, mantener los niveles alcanzados e ir
mejorandolos y que si es aplicado disciplinadamente exista relacion entre todos los procesos
diarios de la empresa. Este ciclo PHVA o ciclo de Deming, es un requisito indispensable para la

implementacién del SGC en la familia de Normas 1SO 9000.

Figura N° 1 Ciclo PHVA de Deming

P

Planear Hacer

Verificar

INGLES ESPANOL
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El mercado en el que se encuentra LOGICALVALUE es muy competitivo y existen un
sin nimero de empresas y personas naturales que prestan similares servicios, pero la gran

mayoria no cuentan con una certificacion en Sistema de Gestion de Calidad 1SO.

Tomando en cuenta esta premisa, la implementacion de un Sistema de Gestién de Calidad
brinda apoyo a una necesidad estratégica de la organizacion para poder garantizar la satisfaccion
de los requerimientos demandados por los clientes externos. Ademas la compafiia podra obtener
un control mas eficaz y podré establecer las bases para la mejora continua de las actividades

relacionadas con los procesos internos.

Para poder obtener estos resultados, es necesario que todo el personal se encuentre
comprometido (Empoderado-Empowerment)* y que se cree una mentalidad enfocada a la calidad.
Es por esta razén que es de suma importancia el contar con un Sistema de Gestidn de Calidad que
al ser implementado en la empresa permita obtener la Certificacion 1SO 9001:2008, a través de
una verificadora existente en el Ecuador y que sea calificada por la ISO (Organizacion

Internacional de Normalizacion) y la OAE (Organismo de Acreditacion Ecuatoriana).

1.D.1. Oportunidad

Conseguir la certificacion 1ISO 9001:2008 permitira obtener una mejor presencia de marca
dentro del mercado, logrando tener un diferenciador importante de la competencia. Esto incidira

en que los clientes y consumidores otorguen a LOGICALVALUE un factor diferenciador.

Blanchard, K., Carlos, J. & Randolph, A. Empowerment: 3 Claves para lograr que el proceso de facultar a
los empleados funcione en su empresa. Bogota: Norma S.A., 1997. Segun los autores, el
empoderamiento es: “un proceso multidimensional de caracter social en donde el liderazgo, la
comunicacion y los grupos auto dirigidos reemplazan la estructura piramidal mecanicista por una
estructura mas horizontal en donde la participacion de todos y cada uno de los individuos dentro de un
sistema forman parte activa del control del mismo con el fin de fomentar la riqueza y el potencial del
capital humano que posteriormente se vera reflejado no solo en el individuo sino también en la propia
organizacion”
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Segun un estudio realizado por la ISO Survey of Certifications existe una tendencia al
alza en cuanto a empresas que han conseguido dicha certificacion de la norma, de acuerdo a lo

que se puede observar en la siguiente tabla:

Tabla 1. Crecimiento anual de implementacion de Sistemas de Gestion de Calidad 1SO a

nivel mundial.
S S N I 1
T0TAL kT 1 L O O .
Africa A e TR M M 0 M W W S
Centraland South America e I | N L O .
North America o L T - T | . R - O O T
Elrope L | O O O T
Fast Asia and Pacific L O " O O T
Centraland South Asia o I O T O | O e
Middle East gt Mk TTW Th A M M W W

Fuente: The ISO Survey of Certifications.

La familia de normas ISO 9001 son las de mayor crecimiento a nivel mundial (ver figura
1.2), teniendo alrededor de 1°109.905 certificaciones presentes en mas de 178 paises. En
Latinoamérica se han observado los mayores incrementos en este sentido, con aumentos

aproximados del 8 % al 10 % anual.
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Figura 1.2 Crecimiento mundial de certificaciones 1SO 9001
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Fuente: The ISO Survey of Certifications.

I.D.2. Viabilidad

La alta direccién de la empresa, asi como todo el personal, deben estar empoderados, para

que la intencionalidad de la certificacion llegue a feliz término.

Para LOGICALVALUE, estar certificados bajo la norma 1SO 9001:2008, es el principal

objetivo de planeacion estratégica del afio 2013.

1.D.3. Importancia

Crear, desarrollar e implementar un sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO

9001:2008, dara soporte a:

o Crecimiento de la empresa dentro del mercado
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o Funcionamiento mas natural y ordenado de la empresa, basado en procesos
o Mejoramiento continuo, gracias a las recalificaciones anuales o semestrales
. Mayor satisfaccion de los clientes ( enfoque a clientes)

o Mayor reconocimiento de marca

Segun una encuesta realizada por la 1ISO Survey of Certifications en Diciembre del 2011,
se obtuvieron buenos resultados de organizaciones que implantaron un Sistema de Gestion de

Calidad, aarrojando los siguientes resultados:

Cual es el principal beneficio de implantar un SGC?
M Mejora en la satisfaccion del cliente

M Estandarizacian de los procesos

354 161
1241 In

M Incrementa el compromiso gerencial

W Uso de datos como herramienta efectiva de gestion

M Revisiones gerenciales efectivas

M Mejora en la comunicacién con el cliente

® Mejora de proveedores y proceso de compras

M Es una exigencia de mi cliente

Mejora en las relaciones y comunicacidn con
proveedor

B Mejora en resultados financieros

B Otros

MNa hay beneficios

Fuente: 1SO Survey of Certifications.
|.E. Metodologia

En la metodologia para el anélisis de la empresa, se utilizaran matrices situacionales tales

como: Matriz FODA, Matriz DAFO-DOFA con estrategias cruzadas, Matriz BCG (analisis de
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productos), Matriz de la competencia actual, Matriz Estratégica con objetivos, planes de accion,

recursos, entre otras.

También se utilizardn herramientas estratégicas como: Las 5 fuerzas de Porter, Cadena de

Valor de empresa, Lluvia de ideas, etc.

La implementacion implica un trabajo en equipo con todo el grupo de empleados de la
empresa, por lo que se necesita de la motivacion de todo el personal. Va a ser necesario el

planificar y estructurar una serie de talleres y capacitaciones relacionados con la Norma ISO.

Para el desarrollo de la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad se contempla
el realizar una serie de entrevistas “one to one” con todos los colaboradores de la organizacion,
la idea es recopilar toda la informacion que sea necesaria para realizar la caracterizacion de los
procesos internos. Estas reuniones seran fundamentales para poder determinar oportunamente

cada una de las actividades que son realizadas en cada area de trabajo.

Para el desarrollo de los diferentes manuales y registros de documentacion se utilizaran
los formatos y requerimientos que dicta la Norma ISO 9000, 9001:2008, 9004, entre otras.
También habra que fundamentarse con guias que rigen en la Norma Técnica Ecuatoriana dictada

por el INEN (Instituto Técnico Ecuatoriano de Normalizacion).

Se necesitara de fuentes secundarias para la recoleccion de datos pertinentes al tema,
como: ldentificar a las empresas competidoras de LOGICALVALUE, empresas ya Certificadas
en ISO, eleccion de la posible empresa que otorgue la acreditacién, empresa consultora, niveles

de calidad requeridos, etc.
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También sera oportuno el recurrir a otras fuentes de informacion, ya que, es necesario

buscar articulos y referencias bibliogréaficas que tengan que ver con el tema en cuestion.

Para la ejecucion de todas estas acciones, sera necesario conseguir los presupuestos de
aquellos recursos que ayuden a que la implantacion del sistema sea exitoso y no se tenga

interrupciones al momento de necesitar fuentes de dinero.
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CAPITULO II

MARCO DE REFERENCIA

I1.A. Descripcion LOGICALVALUE S.A.

LOGICALVALUE S.A. presta servicios diversificados de valoracion, analisis y
asesoramiento en control de activos apoyados con modernos sistemas tecnolégicos, capacidad
instalada y personal con experiencia. Se fortalece por contar con avaluadores profesionales
calificados por la Superintendencia de Compafiias y la Superintendencia de Bancos, que poseen
considerable experiencia en valoraciones de: bienes inmuebles, terrenos, maquinaria y equipo,
muebles y enseres, valoracion de proyectos, valoracion de empresas en marcha y marca,

embarcaciones, aviones, etc.

Sus servicios estadn enfocados para el area financiera, sector publico y privado ofreciendo
la tasacion de activos tangibles e intangibles, brindando calidad en sus servicios, creacion de
infraestructura, mejoramiento de la investigacion cientifica y con cobertura a nivel nacional a
través de su oficina Matriz ubicada en la ciudad de Quito, sucursales en Guayaquil, Cuenca y

cuanta ademas con profesionales en todo el pais.

LOGICALVALUE S.A. no intermedia en operaciones de compra-venta de activos en el
mercado, por lo que sus servicios son de absoluta independencia, teniendo siempre como objetivo

la calidad.



11.A.1. Datos Generales

Tabla 2.1. Generalidades de la empresa

Razo6n Social

LOGICALVALUE SISTEMAS
DE VALORACION Y
CONTROL DE ACTIVOS

Representante Legal

Alexandra Karolyn Jacome
Monar

Inglaterra 1373 y Amazonas, Ed.

Direccion Centro Ejecutivo. Of. 202
Ruc 1792194512001

Teléfono 02 2 273264

Web site www.logicalvalue.com.ec

N° de empleados

Actualmente cuenta con 7
empleados en ndmina y 4

subcontratados
Ciudad Quito
Provincia Pichincha

Fuente: Autor

I1.A.2. Historico
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LOGICALVALUE S.A. se constituyé legalmente el 7 de abril del 2009, en Quito-

Ecuador, mediante escritura publica ante el Notario Cuadragésimo del DMQ y fue aprobada por

la Superintendencia de Compafiias el 22 de abril del 2009.

El Capital: Suscrito $ 2000, Numero de Acciones 2000; Valor por Accién $ 1, Capital

Autorizado $ 4000. 2

El extracto fue publicado en el diario La Hora el dia viernes 24 de abril del 2009. 3

2 Informacidn publicada y detallada en el portal web de la Superintendencia de Compafifas:

www.supercias.gob.ec/portalinformacion

3 Publicacién de extracto disponible en el portal web de la Superintendencia de Compafiias.
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La compafiia queda registrada en el Registro Mercantil el 30 de abril del 20009.
Desde entonces la empresa ha venido consolidando su posicion de liderazgo por cobertura

geogréfica de sus servicios prestados, volumen, cartera de clientes y especializacion.

Contar con personal con alto nivel de experiencia en direccion, administracion y técnica,
han hecho que la compafiia logre una posicion sdlida en el mercado ecuatoriano, lo cual conlleva
a asumir un  compromiso con el pais, colaboradores y  sociedad.

En marzo del 2013, LOGICALVALUE S.A. queda registrada como marca en el IEPI.

11.A.3. Misién

Somos una empresa avaluadora que presta servicios de valoracion de activos tangibles e
intangibles apoyados con modernos sistemas tecnoldgicos, capacidad instalada, personal con

experiencia y cobertura nacional, brindando a nuestros clientes atencién personalizada.

11.A.4. Vision

Ser para el afio 2014 una empresa con certificacion de calidad 1SO 9001:2008 para el
desarrollo de los servicios de valoracion y asesoramiento en control de activos, con

posicionamiento en el mercado nacional en el sistema financiero, pablico y privado.

I1.LA.5. Filosofia Empresarial

LOGICALVALUE cree en su talento humano, en sus clientes y proveedores, en el
mercado ecuatoriano y en el buen proceder de sus acciones personales y profesionales tendientes

siempre a la mejora continua.
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11.A.6. Valores Corporativos

Para LOGICALVALUE contar con principios y valores que estén fundamentados en
todos sus procedimientos del dia a dia es esencial para poder lograr uno de los principales
objetivos empresariales que es superar las expectativas del cliente, y asi, de esta manera

conseguir su plena satisfaccion. Los principales valores de la compafiia son:

v"Innovacién
v Etica

v" Solidaridad
v' Empatia

v" Cumplimiento
v Transparencia

v' Justicia y Equidad
11.B. Principales Servicios de LOGICALVALUE S.A.

El portafolio de servicios que ofrece la Compafiia de Avalios LOGICALVALUE S.A.,

son los siguientes:



Cifuentes 16

Figura 2.1 Portafolio de Servicios LOGICALVALUE

« Avallo Hipotecario
« Avaluo Prendario

+ Avance de Obra

« Inspeccion de Prenda

« Avallio Hipotecario
+ Avaluo Prendario

* Avance de Obra

« Inspeccion de Prenda

« Andlisis de Riesgo PML

«Valoracion de propiedad, planta y equipo: valor de mercado, valor de
reposicion.

- Valoracion de propiedad, planta y equipo: valor comercial, valor de|
remate.

> Valoracion por division de bienes
- Levantamiento topografico
» Avance de obra

+Valoracion de activos fijos y bienes de inventario bajo requerimientos
de las normas internacionales de informacion financiera NIIFS.

«Valoracion de marca
+Valoracién de empresa en marcha
«Valor de remate

« Levantamiento topografico

Fuente: Autor
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Los servicios que brinda la compafiia a sus clientes estan enfocados a lograr una éptima
administracion de sus recursos, siendo su objetivo principal ofrecer servicios de calidad. A
continuacion se detalla méas detenidamente los servicios que presta la empresa:

v LOGICAL BANK
Ofrece  Estudios de Tasacion de Terrenos, Edificaciones, Plantaciones
Forestales, Agricolas, Floricolas, Ganaderas, Piscicolas, Maquinaria y Equipo,
Bienes Muebles, Obras de Arte, Embarcaciones, Aeronaves, etc...., para
Instituciones Bancarias, las cuales buscan conocer el valor de mercado del bien
a hipotecarse o prendarse.

v LOGICAL COOP
Ofrece servicios de Estudios de Tasacion de Terrenos, Edificaciones,
Plantaciones Forestales, Agricolas, Floricolas, Ganaderas, Piscicolas,
Maquinaria y Equipo, Bienes Muebles, Obras de Arte, Embarcaciones,
Aeronaves, etc...., para Cooperativas de Ahorro y Crédito, las cuales buscan
determinar el monto de financiamiento apropiado y conocer el valor del bien, el
cual funcionara como garantia de pago.

v LOGICAL INSURE
Ofrece servicios de Estudios de Tasacion de Terrenos, Edificaciones,
Plantaciones Forestales, Agricolas, Floricolas, Ganaderas, Piscicolas,
Maquinaria y Equipo, Bienes Muebles, Obras de Arte, Embarcaciones,
Aeronaves, etc...., para Seguros y Broker, las cuales buscan conocer el valor

actual del bien para asegurarlos.
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v LOGICAL ONE
Ofrece servicios de Estudios de Tasacion de Terrenos, Edificaciones,
Plantaciones Forestales, Agricolas, Floricolas, Ganaderas, Piscicolas,
Maquinaria y Equipo, Bienes Muebles, Obras de Arte, Embarcaciones,
Aeronaves, etc...., para clientes particulares.

v LOGICAL CORP
Servicio ideal para empresas que requieren conocer e identificar el valor real de
sus activos tangibles (maquinaria, equipos, vehiculos, muebles, etc.) e
intangibles (valoracidn de empresa, valor de accion, valor de la marca, etc.).

v CAPACITACION Y ASESORAMIENTO EN:
1. Normas Internacionales de Informacion Financiera (NIIF)
2. Administracion de Activos
3. Avaluos como herramienta de Crédito
4. Asesoramiento de gestion del proceso de compra, venta y compensacion de
bienes inmuebles

5. Administracion de inventario y bodega

11.B.1 Matriz BCG

La Matriz Boston Consulting Group, es una herramienta de analisis que se utiliza para
examinar las distintas UEN* de una empresa y de esta manera se intenta priorizar recursos a cada
uno de estos.

Para poder analizar la participacion de los servicios brindados por la compaiiia

LOGICALVALUE S.A., es necesario hacer un estudio de las ventas de los servicios ofertados, es

4 Unidad Estratégica de Negocio: productos o servicios pertenecientes a una empresa que van dirigidos a varios
mercados especificos.
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por eso que, se va a utilizar esta matriz como guia para clasificarlos en funcién de su valor
estratégico.
11.B.1.a. Elaboracion de la Matriz BCG para LOGICALVALUE S.A.

1. Para el célculo de la tasa de crecimiento en la industria, se aplica la siguiente formula:

Ventas ano 2 - Ventas aino 1
C = — * 100
Ventas afio 1

Reemplazando obtenemos:

_ 198163.18-165916.78
N 165916.78

TC = 0.194352856 * 100
TC =19.43%

Es decir que la participacién en ventas de LOGICALVALUE en el mercado se han
incrementado en un 19.43 % en el 2012, en comparacion con el 2011.
11.B.1.b. Representacion grafica de la Matriz BCG

Para la diagramacién se elabora una matriz de 2x2 que va de acuerdo a dos variables:
Crecimiento del mercado y participacion de la empresa en el mismo.

Esta se representa en la siguiente figura:

Figura 2.2 Matriz BCG

PARTICIPACION RELATIVA EN EL
MERCADO

ALTA PARTICIPACION BAJA PARTICIPACION

CRECIMIENTO
DEL MERCADO

ALTO CRECIMIENTO
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BAJO CRECIMIENTO

Por: Autor

Con los servicios que presta la empresa, se representa asi:

PARTICIPACION RELATIVA EN EL MERCADO
ALTA PARTICIPACION BAJA PARTICIPACION
LOGICAL CORP
= LOGICAL ONE
Z
Q| g
5|3
x| & ‘)
W o
S O
s ®
w <
O
=N LOGICAL BANK
z LOGICAL INSURE
| = LOGICAL COOP
=| 3
@)
1| g
o O *
<
m
Por: Autor

Para LOGICALVALUE la Valoracion de activos de acuerdo a los requerimientos de las
Normas Internacionales de Informacion Financiera (NIIF), es su servicio estrella, ya que, en el
mercado ha tenido un crecimiento importante en los ultimos afios. Estos son proyectos que no son

negociados con mucha regularidad pero que generan un considerado porcentaje de rentabilidad.
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Logical One es un servicio incognita, puesto que, ha tenido poca participacion en el
mercado pero el crecimiento de este puede hacer que se convierta en un servicio vaca lechera en
un futuro a mediano plazo.

Los servicios: Logical Bank y Logical Coop, son la vaca lechera de la empresa, ya que,
son aquellos que generan el efectivo mes a mes a la empresa. En estos dos servicios es donde se
enfocan mas los esfuerzos de la compafiia.

Los servicios que presta Logical Insure, se los puede clasificar como los servicios perros,
ya que estos no son muy demandados actualmente en el mercado y es por eso que no salen con
mucha continuidad.

I1.C. Infraestructura
En la Norma ISO 9001:2008 la infraestructura incluye, cuando sea aplicable:
a) Edificios, espacio de trabajo y servicios asociados
b) Equipo para los procesos (tanto hardware como software)
c) Servicios de apoyo (tales como transporte, comunicacion o sistemas de
informacién). (7)

Con esta premisa, LOGICALVALUE S.A. necesita de una infraestructura estructural,
como también de una plataforma tecnologica. Estas dos son de gran importancia en el desarrollo
normal del giro del negocio.

e La infraestructura estructural de la empresa permite tener un adecuado lugar de
trabajo, en el cual se desarrollan las actividades diarias y primordiales para la
prestacion de los distintos servicios que son ofrecidos. Es por esto que en marzo del
2013 se realizaron remodelaciones en la oficina de UIO. Los principales canales estan

estrategicamente ubicados a nivel nacional, a través de su oficina Matriz ubicada en
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sector empresarial norte de la ciudad de Quito, sucursales en Guayaquil, Cuenca y
cuanta ademas con profesionales en todo el pais.
e La infraestructura tecnoldgica ayuda a agilizar y tener un control total cerca del
proceso de solicitud, asignacion de recursos, edicion de informes, estado y entrega del
Avaluo.
11.D. Estructura Organizacional Actual
En la actualidad la compafiia LOGICALVALUE S.A. se encuentra estructurada de la siguiente
manera:

Figura 2.3 Estructura Organizacional de LOGICALVALUE S.A.

iy

JUNTA GENERAL DE ACCIONISTAS

4]

GERENCIA GENERAL

ASISTENTE GENERAL g
POOL MENSAJERIA

| | | | |

QL Q@ 4 g Y

DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO RECURSOS DEPARTAMENTO GESTION DE
FINANCIERO COMERCIAL HUMANOS TECNICO CALIDAD
) ¢
(= 37
4
S
ASISTENTE ASISTENTE COORDINADOR DE
CONTABLE COMERCIAL UIO PROYECTOS,
DESARROLLO E
INNOVACION
ASISTENTE COMERCIAL POOL PERITOS
GYE

ASISTENTE
COMERCIAL CUENCA

Por: Autor
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I1.E. Analisis de Funciones
I1.E.1. Recursos Humanos

Este departamento establece las normas, procedimientos e instrumentos de caracter
técnico y operativo que permitiran a los diferentes departamentos de la organizacion, medir y
mejorar el desempefio desde la perspectiva corporativa y procesos internos. Las funciones
principales de RR.HH son:

e Reclutamiento y seleccion de personal: el jefe de recursos humanos es el encargado

del respectivo proceso de eleccion de personal, siendo quien contacta, evalla y
capacita al nuevo miembro del equipo de LOGICALVALUE. Cabe recalcar que
después de la respectiva eleccién por parte del jefe de recursos humanos, quien
autoriza es la Gerencia General. La Compafiia buscara los candidatos mas idéneos y
capaces, mediante las siguientes fuentes:

1. Anuncios en la prensa

2. Referencias de empleados

3. Portales Web de reclutamiento de personal.

B

Referencias de Universidades.
Asi mismo el proceso de eleccidn de personal contempla las siguientes fases:
1. Entrevista telefénica
2. Entrevista personal
3. Pruebas Psicologicas
4. Demo de clinica de ventas ( breve demostracion de habilidades de

ventas)
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Reqgistro de empleados: cada miembro de la compafiia cuenta con un File

respectivamente archivado, donde se encuentra toda la pertinente documentacion
(Hoja de vida, cartas de referencia, copias de titulos y cursos realizados, copia

documentos personales, exdmenes médicos, contratos, etc.)

Descripcion y andlisis de puestos: los jefes de cada area, apoyados con RR.HH. y la
Gerencia General, definiran la metodologia para identificar los indicadores de
desempefio de puestos (actividades esenciales del puesto, procesos, objetivos, planes,
programas, etc.). LOGICALVALUE cuenta con un manual de funciones para cada
puesto, los cuales detallan: los requisitos, descripciones, objetivos, responsabilidades,
funciones, etc. de cada cargo.

Evaluacion del desempefio humano: EIl departamento de RR.HH. entrenara y prestara

asistencia técnica a jefes, coordinadores, supervisores de equipos y demas
colaboradores, en lo referente a la aplicacion del proceso de evaluacion del
desempefio. Dicha evaluacion del desempefio tendra las siguientes fases:

1. Definicién de indicadores de evaluacion del desempefio;

2. Difusién del programa de evaluacion;

3. Entrenamiento a evaluadores;

4. Ejecucion del proceso de evaluacion;

5. Andlisis de resultados de la evaluacion; y,

6. Retroalimentacion y seguimiento
* Esta evaluacion sera realizada minimo 3 veces al afio. Ademas las escalas de

calificacion para la evaluacion de resultados seran cualitativas y cuantitativas.



Cifuentes 25

11.E.2. Departamento Comercial

El departamento comercial cumplird con los objetivos de ventas y su ejecucion en el

mercado establecido, a través de una planificacion adecuada. Entre las principales funciones de

este departamento estan:

I.E.3.

Impulsar la marca y los servicios que comercializa LOGICALVALUE

Generar ingresos a la compafiia.

Asesoramiento y contacto con los clientes

Recepcion de solicitudes o requerimientos y asignaciones a peritos

Preparar estrategias periodicas para penetracion de los servicios en el mercado
nacional.

Elaborar el Presupuesto anual de Ventas.

Presentar a la Gerencia General informes mensuales, trimestrales y anuales de la

efectividad de su gestion.

Departamento Técnico

Es el departamento responsable de la ejecucién y desarrollo de los diferentes proyectos

(avaluos) con los clientes y desempefia las siguientes funciones:

Cumplir con todo el proceso técnico desde su inicio hasta la finalizacion del proyecto
0 tasacion.

Realizar la etapa de Coordinacion y levantamiento de actas y politicas, antes del
desarrollo de todo proyecto de tasacion.

Designar por escrito un responsable por cada proyecto de tasacién, quien sera el

encargado de informar el desenvolvimiento del trabajo a ejecutar.
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e Los responsables de proyectos informaran periédicamente al Gerente Técnico y al
Departamento Comercial sobre las novedades y estatus del proyecto de tasacion.
I1.E.4. Estructura Financiera

El departamento financiero se encarga de la administracion general de los recursos
econdémicos de LOGICALVALUE. Para ello se toma decisiones en conjunto con el director
financiero y el jefe de contabilidad, los cuales asignan los recursos disponibles a las diferentes
areas o departamentos de la empresa.

Se manejan presupuestos anuales con juntamente con Gerencia General, los cuales
planifican cuales son los montos a invertir en las diferentes areas.

La informacién financiera es fundamental al para poder invertir en un nuevo proyecto
como el que representa la implementacion del SGC y la correspondiente certificacion de la
Norma. En los siguientes items se presentara la informacion financiera de la empresa.

I1.E.4.a. Facturacion 2011

En la siguiente tabla se observa las ventas de LOGICALVALUE S.A. en el afio 2011.
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Tabla 2.1 Facturaciéon 2011

ENE FEB MAR ABR | MAYO | JUN JUL AGO SEP OoCT NOV DIC TOTAL

VENTAS
TOTALES

18.836,39 | 10.520,10 | 15.215,80 | 12.328,02 | 22.306,71 | 9.737,31 | 9.843,31 | 27.352,75 | 10.534,87 | 11.710,10 | 3.686,42 | 13.845,00 916,
NACIONALES 165.916,78

Figura 2.4 Facturacion afio 2011
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Por: Autor



I1.E.4.b. Facturacién 2012

En la siguiente tabla se observa las ventas del 2012 realizadas por la compaiiia.

Tabla 2.2 Facturaciéon 2012
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Por: Autor

ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SEP | OCT NOV DIC | TOTAL
VENTAS
TOTALES 7.696,36 | 8.563,20 | 7.080,95 9.082,60 | 5.587,19 4.013,46 | 9.581,02 | 31.341,66 | 5.450,00 | 21.438,82 | 29.434,00 58.893,92 198.163,18
NACIONALES
Figura 2.5 Facturacion afio 2012
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11.E.4.c. Comparativo Ventas 2011 vs 2012
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ENE

FEB

MAR

ABR

MAYO

JUN

JUL

AGO

N3

0CT

NOV

DIC

TOTAL

\lentas totales nacionales 2011

18836,39

1052010

121540

123282

2.306,11

9.73131

0.64331

2135215

1053487

1171010

368642

1384500

165.916,76

\lentas totales nacionales 2012

1.6%,36

8.56320

71,0809

9.08260

5.58119

40134

9.581,02

3134166

545000

243882

2943400

58.893,92

198.163.16
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Figura 2.6 Comparativo Ventas 2011 vs 2012
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En los primeros tres trimestres del 2012, las ventas de la compafiia fueron menores con
respecto al afio 2011, pero que, en el dltimo trimestre la facturacién obtuvo un aumento
considerable, el cual ayudo a mejorar el flujo de efectivo de la empresa e incrementar la
paraticipacion en el mercado. Es importante mencionar que para LOGICALVALUE S.A. en los
ultimos meses del afio es donde se van a conseguir las ventas mas altas por los diferentes
servicios que son prestados y que son mucho méas demandados por los clientes en dichas

tenporadas.

I11.E.4.d. Estado de Resultados — Analisis

Estado de resultados

Al 31 Dic. 2012
Ingresos y ventas 206.998.36
(-) Costos y Gastos 202.741.88
Utilidad Neta 4256

*Nota: los datos no son enteramente reales por seguridad de la empresa
De acuerdo al andlisis de ventas en los afios 2011 y 2012, se puede apreciar claramente
que las ventas presentan un incremento notable en los Gltimos meses del afio, lo cual ha permitido
que la empresa mejore sus ingresos. Estos ingresos operacionales cubren los costos y gastos
generados, obteniendo asi utilidades para financiar inversiones y/o proyectos a futuro.

I1.F. Planificacion Estratégica 2013

La Planeacion Estatégica es realizada con todo el personal de la empresa (Ver Anexo 1).
La intencion de esta es buscar ideas e ir desarrollando las estrategias que ayudaran con la
identificacion de las oportunidades y amenazas externas a la compafiia, la determinacion de las
fortalezas y debilidades que afectan internamente; el establecimiento de objetivos a corto,

mediano y largo plazo; la formulacion de los planes de accién, etc.
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Michael Porter explica: “La estrategia competitiva consiste en desarrollar una amplia
formula de como la empresa va a competir, cuales deben ser sus objetivos y qué politicas seran

necesarias para alcanzar tales objetivos”.

No existe mejor manera de identificar problemas y fortalezas que con los clientes internos
de una compafiia. El personal es el principal motor de funcionamiento de una empresa y son
quienes pueden ayudar en la busqueda de las necesidades de la misma, ya que, estan involucrados

en el desenvolvimiento diario de las actividades de la organizacion.

Para la recoleccion de la informacién y aprovechando el conocimiento del grupo de

trabajo, se desarrollé la herramienta lluvia de ideas, la cual se observa en el siguiente gréfico:

Figura 2.7 Brainstorming Planeacion Estratégica
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Implementacién de

G vestimenta
Sistema de Gestion @
Plan de control de Calidad 1SO Elaboracién del

financiero en servicios manual de marca

P . N
Capacitacion tributariay @ Elaboracién de manuales:
financiera procesosvcalldad
CertlﬂcarVenta de
Software contable

SerV|c|o de Peritaje

Cumplimiento de Leyes Capacitacion ytraba]o en

(SRI ZSIC al dia) equipo
————————————

Por: Autor
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I1.F.1. Analisis FODA

Para poder analizar el entorno interno (fortalezas y debilidades) y el entorno externo
(oportunidades y amenazas) de LOGICALVALUE, se realizo la Matriz FODA (ver figura 2.8)
que permitird tener una vision mas clara de la situacion actual de la empresa. Con esta matriz la

Alta direccién podra tomar decisiones estratégicas para poder mejorar la situacion empresarial en

un futuro.
Figura 2.8 Matriz FODA LOGICALVALUE S.A.
FORTALEZAS OPORTUNIDADES
L. Alianzas estrategicas con Auditores Financieros y
Know how del personal técnico B
de Gestion
Vision de innovacion Crecimiento del sector inmobiliario
Capacidad instalada Liquidez del sistema financiero
Credibilidad sobre la veracidad de avaltos Competencia carente de profesionalismo
Posicionamiento de nicho de mercado Ley de SBS para revaluar patrimonio de Mutualistas
. Potencializacion y obligatoriedad de
Personal Calificado o ,
requerimientos para normas NIIF's
) Aparicion de Nichos de Mercado (Servicios
Software actualizado o
Especializados)
DEBILIDADES AMENAZA
Insatisfaccion de clientes
Carencia de la Estructura organizacional Formal Incremento de peritos avaluadores
Falta de experiencia de peritos Competencia desleal con precios bajos
Carencia de indicadores Crecimiento indiscriminado de la Competencia
Carencia del sistema de confidencialidad. Politicas internas de las entidades financieras
Carencia Informacion consolidada y respaldada Falta de ética de los principales competidores
Carencia Canales de Disrtribucion

Por: Autor
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I1.F.2. Andlisis DAFO — DOFA

Esta matriz esta disefiada para el analisis de las ventajas competitivas de la compafiia, que
al interrelacionarlas entre los objetivos de planificacion estratégica y el estudio FODA quedan de
la siguiente manera:

Figura 2.9 Matriz DAFO — DOFA LOGICALVALUE S.A.

Plan de adquisicion e innovacién tecnoldgica

Creacion de Plan estratégico IN-HOUSE Crear un plan de promocion y publicidad
Implementacion delL SGC - ISO en servicios Creacion de Plan estratégico IN-HOUSE
Crear un plan de fidelizacién Creacion de método de valoracion LV
Crear un plan de promocién y publicidad Plan de posicionamiento y reposicionamiento de la marca

Crear un drea de MKTy Ventas

Creacion de imagen corporativa de la empresa Crear un plan de fidelizacion
Implementacion delL SGC- ISO en servicios Crear un drea de MKT y Ventas
Creacion de Plan estratégico IN-HOUSE Creacion de Plan estratégico IN-HOUSE
Crear un plan de promocion y publicidad Plan de adquisicion e innovacion tecnoldgica
Plan de capacitacion Institucional anual Implementacién del SGC - 1SO en los servicios
Por: Autor

De ésta se puede llegar a concretar los planes de accién mas importantes, los cuales seran
implementados con mayor urgencia por la empresa en el transcurso del afio 2013. Como se puede
observar en la Figura 2.9, la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad es uno de los

principales objetivos a cumplir en el 2013.



I1.F.3. Cadena de Valor de LOGICALVALUE S.A.

figura:

Figura 2.10 Mapa Macroproceso LOGICALVALUE S.A.
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El proceso de servuccion que realiza la compafia se lo puede observar en la siguiente

MAPA DE MACROPROCESO - LOGICALVALUE S.A.

Fase

8 Planeacion Seguimiento y
.© 9 o
2 gerencial mejora
5
| A
7 Y 7 ; Gestion de
Gestion Coordinacion Levantamiento .
. <> .. > informe de
comercial técnica en campo .,
. valoracion
3
Postventa
Gestion de Gestion
Talento humano financiera

Proceso
Sucontratado

Por: Autor

La cadena de valor (Mapa de Macroproceso) de LOGICALVALUE S.A. describe como

se desarrollan las actividades al momento de prestar un servicio por parte de la empresa. A

continuacion se analiza cada una de éstas actividades.

Gerenciales

v Planeacién Gerencial: la alta direccion trabaja dia a dia para dar apoyo a los distintos

procesos que intervienen en los servicios ofrecidos, en donde se planifica, verifica y
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controla estratégicamente que las necesidades establecidas por el cliente, se logren
satisfacer a cabalidad, enfocandose siempre en la mejora continua.

Seguimiento y mejora: el objetivo principal es definir criterios para controlar la
documentacion y registros, realizar auditorias internas y ejecutar el seguimiento y la

medicion de los procesos que conforman el Sistema de Gestion de la Calidad

Servicio

v

Gestion comercial: realiza la venta potencial, también determina los requisitos del
cliente y se mantiene en frecuente contacto con el mismo. Intenta aprovechar al
méaximo las posibilidades de venta de sus servicios Y el crecimiento de mercado.
Coordinacion Técnica: la funcion principal es coordinar tiempos y recursos para la
realizacion de trabajo en campo.

Levantamiento en campo: aqui se establecen las caracteristicas técnicas, fisicas y
estado de los bienes, ya sean muebles o inmuebles. Estas caracteristicas permitiran
determinar el valor del bien avaluado.

Gestidn de informe de valoracién: comprende la revision de forma (formatos) y fondo
(valores acorde al mercado) del informe preliminar que sera enviado al cliente para la
respectiva aprobacion.

Postventa: su funcion es mantener contacto con el cliente desde inicio a fin de la
prestacion del servicio, es decir, el servicio al cliente se brindara en todo momento
con la intencién que se logre su fidelizacion y asi alargar la relacion con el cliente.

El personal encargado estara al tanto de nuevas necesidades y/o preferencias.
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Apoyo
v Gestion de Talento Humano: su funcion es seleccionar y contratar al personal idéneo
de acuerdo a competencias especificas, apoyando a la alta gerencia en el manejo y
control de politicas y procedimientos
v" | + D: en esta se estudia y desarrolla las diferentes formulas de valoracién. Es la parte
encargada de todos los recursos tecnoldgicos (equipos) que se necesitaran para las
inspecciones de los diferentes avallos.
v' Compras: busca escoger siempre los mejores proveedores de los materiales para las
diferentes areas de la empresa, enfocandose siempre en la calidad y la reduccion de
Ccostos.
v' Gestion Financiera: se encarga de la administracion general de los recursos
econdmicos disponibles para las diferentes areas o departamentos de la empresa.
I1.G. Cartera de Clientes
Al ser un servicio que se puede prestar en todo ambito empresarial, atiende las
necesidades de los sectores financieros, publicos y privados como: pesquero, petrolero, eléctrico,
automotriz, ganadero, floricola, farmacéutico, cementero, industrial, hotelero, financiero,
alimenticio, salud, etc.
LOGICALVALUE S.A. ha prestado el servicio de valoracion de activos tangibles e
intangibles al mercado financiero a empresa tales como:
- Vazcorp
- Corporacién Financiera Nacional
- Banco Nacional de Fomento
- Banco Pichincha

- Banco Internacional



Cifuentes 37

- Banco solidario

- Banco del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (BIESS)
- Banco Central

- Cooperativa JEP

- Cooperativa Riobamba

Cooperativa 29 de Octubre, entre otras entidades.

Compaiiias importantes como:

Repsol

Duragas

Cementos Chimborazo

- Toyocosta

- Peugeot

- Ediecuatorial

- Tropifrutas

- Aseguradora del sur

- Udla

- Sertecpet

- Bic del ecuador, entre otros.
I1.H. Proveedores
Para esta organizacion sus principales proveedores son los Peritos Avaluadores, quienes al
momento de realizar el servicio son la primera carta de presentacion de la empresa, por lo que es
de suma importancia contar con peritos calificados y con experiencia en esta area. Estos peritos

son calificados por la Superintendencia de Compafiias y la Superintendencia de Bancos.
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Ademas los proveedores de los diferentes suministros que son necesarios para el
desenvolvimiento diario de las actividades de la empresa, son escogidos por la persona encargada
de compras que siempre se guiara por la calidad, tiempos de entrega y precios.

I1.1. Competencia

Actualmente existen un sin nUmero de empresas y personas naturales (peritos avaluadores) que
prestan similares servicios pero la gran mayoria no cuentan con una certificacion en Sistema de
Gestion de Calidad.

La siguiente matriz demuestra como esta la competencia actualmente:

Tabla 2.3 Matriz de la competencia

ACURIO & e
AVALUAC VALUARTEC AVALUOS EC TECNITASER
FACTORES ASOCIADOS
CLAVE DEL CA
EXITO DE LA LIF. VAL POND POND POND POND POND
INDUSTRIA OR ERAD VALOR ERAD VALOR ERAD VALOR ERAD VALOR ERAD
(o} (o] (o] (o] (o}
1. Orientacion
. 0,4 4 1,6 3 1,2 3 1,2 4 1,6 3 1,2
al Cliente
2. Experiencia 0,2
4 1 5 1,25 3 0,75 3 0,75 2 0,5
en el mercado 5
3. Cobertura 0,2 3 0,6 4 0,8 2 0,4 2 0,4 2 0,4
4. Precios 0,1 3 0,3 3 0,3 3 0,3 4 0,4 3 0,3
5. 0,0
. o 4 0,2 2 0,1 3 0,15 3 0,15 3 0,15
Diferenciacion 5
TOTALES 1 18 3,7 17 3,65 14 2,8 16 3,3 13 2,55

Por: Autor



Valoracion de los factores

PESO VALOR
Excelente 5-4

Bueno 3

Malo 1-2
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La competencia mas agresiva para LOGICALVALUE S.A son: Acurio & Asociados (18/25),

Avaluac (17/25) y Avalluos EC (16/25), que en los totales demuestran tener mas factores de éxito

en esta industria. Por otro lado Valuartec (14/25) y Tecnitaser (13/25), con esta matriz indica que

son competidores menos agresivos pero que también demuestran estar en la pelea de captacion de

mercado.

También existe una competencia ligera por parte de personas naturales (peritos avaluadores) que

prestan servicios similares pero de una manera mucho menos especializada y a costos mucho méas

bajos.
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CAPITULO III

SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD BAJO LA NORMA ISO

9001:2008

I11.A. Sistema de Gestidn de Calidad (SGC)

Actividades mutuamente coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de
elementos para lograr plena satisfaccion del cliente y lograr calidad en productos o servicios
entregados.

Un SGC es una herramienta que integra ordenadamente cada elemento en una empresa, es
decir, agrupa recursos humanos, recursos tecnoldgicos, infraestructura, procedimientos,
documentos, registros, estrategias, indicadores, etc., con el objetivo de lograr un funcionamiento
armonico de la empresa.

La implementacion de un SGC en una empresa ayudard a mejorar todos los procesos
internos al momento de cumplir una tarea especifica. Gracias al enfoque basado en procesos se
puede direccionar a una organizacién hacia el mejoramiento en el desempefio de las actividades
que ésta tiene.

Segun dicta la Norma 1SO 9001:2008, la adopcién de un sistema de gestion de la calidad
deberia ser una decision estratégica de la organizacion. La adopcién de un enfoque basado en
procesos mejora la eficiencia de este sistema, aumentando la satisfaccion del cliente mediante el
cumplimiento de requisitos. (6)

Cada empresa tendrd un modelo de sistema de gestidn diferente, es decir, la Norma I1SO
no busca dar uniformidad en la estructura de los sistemas de gestidn, sino mas bien que cada

compafiia se oriente hacia la adopcién de un enfoque basado en procesos. Un enfoque basado en
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procesos mejorara la eficacia y eficiencia al momento de conseguir resultados de acuerdo con los
requerimientos del cliente y las politicas de la empresa.

La implementacion de este sistema de gestion de calidad brinda apoyo a una necesidad
estratégica de la organizacion siendo este uno de los principales objetivos a cumplir para el afio
2013 para la empresa LOGICALVALUE.

I11.A.1. Estructura bésica de un SGC

En la Figura 3.1 se ilustra el sistema de gestion de la calidad basado en procesos, el cual
se describe en la familia de Normas 1SO 9000. Este ciclo se basa en el famoso Ciclo de Deming o
Ciclo PHVA.

Figura 3.1 Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos

hejora continua del sistema de l
gestidn de la calidad

[

————
e e Resporsabidan .
g la dirgccidn | Pafles
| Interesadas
Parles
Interesadas
T 1
Gestion de los Madician analiss I ]
| TECUrems I ¥ mejora --:bat:anavavr{

;
; - Saldas
 Riaquisitos Edae @H Producta }n_'
I ol e

Leyvenda

— Aclividad es que apoan valor
= e Flujo de mbormacian

Fuente: Norma 1SO 9000:2005

En donde:
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Responsabilidad de la direccion: corresponde la parte de actuar, donde se busca tomar acciones
que mejoren continuamente el desempefio de los procesos. Este paso se describe en el item 5 de
la Norma ISO 9001:2008.

Gestion de los recursos: corresponde a la parte de planificar, donde se establecen los
objetivos y procesos que son necesarios para conseguir los resultados deseados de acuerdo con
los requerimientos del cliente y politicas de la empresa. Este se describe en numeral 6 de la
Norma ISO 9001:2008.

Realizacion del producto: en el Ciclo de Deming corresponde la parte de hacer, que es la
implementacién y el correcto funcionamiento de los procesos. Este se describe en el item 7 de la
Norma ISO 9001:2008.

Medicion, andlisis y mejora: corresponde al paso de verificar del ciclo, aqui se debe
realizar seguimiento y mediciones de los procesos con respectos a los objetivos, politicas y
requisitos establecidos. Este se describe en el numeral 8 de la Norma ISO 9001:2008.

Todos estos deben estar alineados con los requisitos del cliente para asi lograr la
satisfaccion del mismo. Para ello también se necesita contar con un manual de calidad, tener un
control en documentos y de registros, los cuales se describen en el numeral 4 de la Norma ISO
9001:2008.

I11.A.2. Principios de Gestién de la Calidad

Los principios de la gestion de la calidad estan disefiados para que puedan ser utilizados

por las altas direcciones dentro de las organizaciones, con el objetivo de que las empresas tengan

éxito implementando el sistema de gestion y asi mejoren continuamente su desempefio. Es por
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esta razon que la Norma 1SO 9000 hace énfasis en estos ocho principios® que se detallan a

continuacion:
1.- Enfoque al cliente: las organizaciones dependen de sus clientes, por lo tanto deben
comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer sus requisitos y esforzarse en
exceder sus expectativas.
2.- Liderazgo: los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de la
organizacion. Deben crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda
llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.
3.- Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de la
organizacion, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el
beneficio de la organizacion.
4.- Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza maés eficientemente
cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.
5.- Enfoque de sistema para la gestidn: identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de la organizacion
en el logro de sus objetivos.
6.- Mejora continua: la mejora continua del desempefio global de la organizacién, debe
de ser un objetivo permanente de ésta.
7.- Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: las decisiones eficaces se
basan en el analisis de los datos y en la informacion.
8.- Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: una organizacion y sus
proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la

capacidad de ambos para crear valor.

'Fuente Norma ISO 9000:2005 (VI)
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Estos ocho principios son considerados la base de las normas de sistemas de gestion de la

calidad dentro de la familia de Normas I1SO 9000.

Para LOGICALVALUE S.A. es de suma importancia el conocimiento de estos principios,

es por ello que cada miembro de la comparfiia cuenta con una copia impresa de los

mismos.

I11.A.3. Proceso de implementacion para certificacion de un Sistema de Gestion

La decision de implantar un sistema de gestion de calidad deberia ser una decision
estratégica de las organizaciones como se menciona en la Norma ISO 9001:2008, sin embargo no
es necesaria una certificacion de la misma por lo que va a depender de cada empresa la manera en
gue se maneje la implantacion de un SGC.

Para poder conocer de forma general las etapas de un proyecto de implementacion y
certificacion de un sistema de gestion, nos fundamentaremos en el siguiente grafico basado en

referencias de la empresa consultora UP CONTROL?:

2 Up Control: empresa de servicios para mejoramiento de gestion y control de operaciones. Administra proyectos con
personal ejecutivo y técnico con mas de 15 afios de experiencia y alta calificacion han participado, en docencia,
implantando, mejorando, certificando, capacitando y auditando sistemas de gestién en Ecuador, Latinoamérica y
trabajando a nivel multinacional.
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Figura 3.2 Etapas generales de un proyecto de implementacion y certificacion de un

sistema de gestion

Planificacién y diagnéstico o o

inicial <ﬁ, ﬁ‘I ].

Desarrollo y revision: procesos
y documentacion requerida

mh A
Talleres y capacitaciones 5

* Revision e implantacion
del sistema
B[ o[98
.. @ Auditorias internas
L — 2 A
Falny x .
v AN

Correcciones de No

Conformidades Auditorias Externas

(Pre-Certificacion)

Certificacion
Por: Autor

Donde:

1. Planificacion y diagnostico inicial: se realiza una evaluacion inicial de la empresa
para conocer el estado actual y grado de cumplimiento de los requisitos de la norma
ISO 9001. También se revisa la documentacion que dispone la misma.

2. Desarrollo y revision: corresponde al levantamiento macro de los procesos que
gjecuta la empresa. Etapa donde se identifican las oportunidades de mejora. Se

empieza a generar la documentacién mandataria de la Norma.
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Talleres y capacitaciones: es necesario planificar durante el avance del proyecto
talleres y capacitaciones que ayudaran a fortalecer y compartir conocimiento con la
organizacion, motivar al personal y dar a conocer los lineamientos claves sobre la
Norma ISO. Estas charlas seran dirigidas a la Alta Direccion, equipo de proyecto y
personal de la organizacion.

Revision e implantacion del sistema: después de levantar todos los procesos y
generar la documentacion requerida, empieza la fase de implantacién del sistema que
consiste en cumplir lo acordado previamente, se inicia el check list de cumplimiento,
se llenan los formatos creados, se generan registros, se cumplen con los indicadores,
etc.

Auditorias Internas: se define el personal calificado de la misma empresa para que
ejecute y evalle los procesos, los requisitos, registros, evidencias y la identificacion
de oportunidades de mejora. Para ser auditor interno, es necesario llevar a cabo una
capacitacion sobre el tema ya que con el resultado de dichas auditorias se obtendran
hallazgos que permitiran realizar ajustes al sistema de gestion y buscar acciones
preventivas y correctivas.

Auditorias Externas: cada compafiia tiene la opcién de contratar la empresa
certificadora que mas le convenga, la misma que realizara la auditoria para la
certificacion. Aqui se evalla el cumplimiento de todos los requisitos mandatorios por
la Norma.

Correcciones de no conformidades: en las auditorias (internas o externas) al
momento de evaluar los requisitos se podran levantar no conformidades

(incumplimiento de cualquier requisito de la Norma), estas pueden ser no
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conformidades mayores y no conformidades menores. Las mismas que deben ser
corregidas para la aprobacion de Norma.

Certificacion: una vez corregidas las inconformidades, la empresa esté lista para ser
certificada. La vigencia de la certificacion es de tres afios, pero durante este tiempo se
realizaran de igual manera auditorias internas y externas para el control del sistema de

gestion de calidad.

I11.B. Requisitos de la Norma

La Norma ISO pretende que todos los requisitos sean aplicables a toda clase de

organizacion sin importar su giro de negocio, tamafio, etc. Existen 138 requisitos que son

mandatorios por la norma, pero que podrian ser excluidos debido a que no son aplicables por la

naturaleza de cada organizacion.

Como requisitos generales la Norma ISO 9001:2008 establece que la compafiia para

mantener un sistema de gestion optimo debe:

a)

b)

d)

f)

Determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su
aplicacion a través de la organizacion,

Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos,

Determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que tanto la
operacion como el control de estos procesos sean eficaces,

Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para poder
apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos,

Realizar el seguimiento, la medicién cuando sea aplicable y el anélisis de estos
procesos,

Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la

mejora continua de estos procesos. (2)
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El objetivo es tomar como base estos requisitos para que asi la empresa pueda establecer,
documentar, implementar y mantener un sistema de gestion de la calidad eficiente y eficaz.
111.B.1. Requisitos de la documentacion

Como documentacion obligatoria que el sistema de gestion de calidad debe tener:

a) Una politica y objetivos de calidad,

b) Manual de calidad,

c) Todos los procedimientos documentados y registros requeridos por la Norma,

d) Documentos (externos e internos), incluidos registros que la organizacion establece

que son necesarios para sus procesos.
I11.B.1.a. Manual de calidad

Un manual de calidad es la principal guia de un SGC, donde se describe:

- El alcance del sistema de gestion, inclusive las justificaciones de las exclusiones de los

requisitos si es que existieran.

- Los procedimientos documentados que son establecidos para el sistema de gestion.

- Descripcién de la interaccion que existe entre los procesos establecidos.

Cabe recalcar que en este manual se puede anexar toda la informacién que las
organizaciones creyeran necesarias para que se convierta en un documento de trabajo y no un
simple archivo que se tiene.
111.B.1.b. Control de Documentos

Segun la Norma ISO 9000:2005, documento es “"toda informacion y su medio de soporte”
(16). Estos documentos deben estar debidamente controlados y se debe establecer un
procedimiento donde se definan los controles necesarios. Dicho procedimiento definira minimo
los siguientes controles:

- Aprobacion de documentos
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- Revisiones y actualizaciones de los documentos

- ldentificacidn de cambio y versiones vigentes (disponibles en puntos de uso)

- Que los documentos sean legibles e identificables

- Detalle de aquellos documentos que son de origen externo, los mismos que deben ser

identificados y que su distribucién esté controlada. Estos no pueden ser modificados
por la empresa.

- Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos
111.B.1.c. Control de Registros

La Norma ISO 9000:2005 establece que un registro es “todo documento que representa
resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades desempefiadas™ (17). Estos registros
deben proporcionar la evidencia del cumplimiento de los requisitos, asi como también el correcto
funcionamiento del SGC, para esto se debe realizar un procedimiento debidamente documentado
donde se definan los controles que son necesarios para el almacenamiento, identificacion,
proteccidn, recuperacion, retencion y la disposicién de dichos registros.

Cada proceso (area) dentro de la organizacion debera estar relacionado con cada registro
que genere respectivamente.
111.C. Responsabilidad de la Direccion

Para lograr un éxito sostenido, las personas con mas poder dentro de la organizacion, a
través de su liderazgo deben ser un modelo de referencia, creando un ambiente propicio para que
el personal se encuentre empoderado con el proyecto y también deben proporcionar todos los
recursos que sean necesarios al momento de implementar un SGC.

En la Norma ISO se establecen obligaciones y responsabilidades que la alta direccion

adquiere, y que se detallan a continuacion:
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- Deben comunicar a todos los miembros de la organizacion la importancia de satisfacer
los requerimientos del cliente, los requerimientos legales y los requerimientos que son
reglamentarios por la Norma. Esto con el objetivo de que todos estén enfocados hacia
un mismo objetivo (politica de calidad).

- Crear y fomentar la politica de calidad, que es el punto de referencia para dirigir a la
organizacion.

- Establecer los objetivos de calidad, los cuales deben estar alineados a la politica de
calidad. Estos objetivos deben ser medibles (indicadores de gestién) y que al ser
definidos correctamente pueden lograr impactos positivos sobre la calidad del
producto y/o servicio.

- Revisar a intervalos planificados el sistema de gestion de la calidad, es decir que la
alta direccion avaluara oportunidades de mejora y de ser necesarios se definiran
cambios en el mismo.

- Proporcionar los recursos necesarios para mejorar continuamente la eficacia del SGC.

111.D. Recursos Humanos

La organizacion debe establecer y tener a disposicion los recursos (como materiales,
equipos, personal, financiero, etc.) internos y externos que sean necesarios para que lograr
satisfacer los requerimientos con la Norma.

El personal que realice las actividades dentro de la empresa debe ser competente y contar
con formacion, educacién, habilidades apropiadas para el desempefio cotidiano del trabajo
realizado.

111.D.1. Competencia, formacion y toma de conciencia
La organizacion debe establecer las competencias profesionales y personales necesarias

para que el personal que ejecute el trabajo brinde un oportuno servicio de calidad.
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Se debe establecer un plan de capacitacion, con el objetivo de lograr que las personas que
estan dentro de la empresa obtengan la competencia necesaria para asi lograr con los objetivos
propuestos de la misma. Mantener al personal comprometido es uno de los principales objetivos a
cumplir.

La gestion de recursos humanos debe ser medible, para ello se debe realizar un
procedimiento donde se indique:

- El seguimiento continuo de evaluacion de la eficacia y eficiencia del equipo de trabajo,

- Los perfiles organizacionales para cada area,

- La disponibilidad de los recursos,

- Las responsabilidades y autoridades.

111.D.2. Infraestructura

La organizacion debe disponer una infraestructura adecuada (edificios, espacios de
trabajo, equipos, servicios de soporte, software, etc.) para asegurar que el producto y/o servicio
cumpla con los requisitos establecidos.

111.D.3. Ambiente de trabajo

En la Norma ISO 9001:2008, se establece que ~ el ambiente de trabajo va a estar
relacionado con aquellas condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo, incluyendo factores
fisicos, ambientales y de otro tipo (tales como el ruido, la temperatura, la humedad, la
iluminacién o condiciones climaticas) ~ (7).

I11.E. Realizacion del producto

Es aqui donde se enfatizan los requisitos de planificacion. Se detalla la manera en que se

deberia definir, planificar, documentar, medir y controlar los procesos con los que cuenta cada

organizacion, para que asi de esta manera el sistema de gestion funcione exitosamente.
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El principal objetivo es entender y gestionar la produccion del producto (o servicio) como
un sistema de procesos relacionados entre si.

Solo en ésta clausula (7 de Norma ISO 9001:2008) se puede excluir uno o varios
requisitos, ya que no se han de poder aplicar debido al giro de negocio o la naturaleza propia de
cada organizacion.

En la Figura 3.3 se puede observar el esquema en el que se basa la Norma para la
realizacion del producto y/o servicio dentro del proceso la implementacion de un sistema de

gestion.
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Figura 3.3 Realizacion del producto o servicio

*Son las directrices para la elaboracién del producto o servicio.

eMetodologia de las actividades que se desarrollan entre los procesos para entregar un producto,
proyecto, servicio, etc.

roducto

cesos
Relacionados
con el Cliente

9

Desarollo

5. Producciony
Prestacion del
Servicio

eLa organizacién debe determinar todos aquellos requisitos relacionados con el producto. Son 5:
Legales, Reglamentarios, del Cliente, Propios de la Empresa y los de la Norma.

eFeedback con el Cliente.

(R .

*Se debe definir el disefio especifico para cada producto y/o servicio que se vaya a entregar al cliente. Es
decir si la empresa desarrolla nuevos productos y/o servicios se debe planificar, implementar, verificar,
validar y controlar los nuevos disefios desarrollados.

" J

eLa organizacién debera seleccionar, evaluar y re-evaluar a los proveedores, dependiendo del impacto
que éstos tengan sobre sus productos y/o servicios finales. Los proveedores seran controlados
dependiendo de como cada empresa lo requiera.

eLa organizacidén debe establecer mecanismos de control y validacion en los procesos de produccién
(interaccién y gestion por procesos).

eLos productos finales deben poder ser identificados y tener trazabiliad.
*Se debe cuidar la propiedad del cliente y de existir dafios, se deben llevar registros.
eLa organizacidn debe encargarse de la preservacion del producto (packaging).

N .

6. Control de
Equipos de
Seguimiento y
Medcion

eCuando la organizacion utilice equipos de seguimiento y medicidn, se debe establecer procesos para la
calibracidn y/o verificacion de dichos equipos. De ser necesesario se deberan tener patrones de
medicién.

—

Por: Autor
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I11.F. Medicién, analisis y mejora

Cada entorno de trabajo siempre sera incierto y cambiante, para opacar esto, un sistema
de gestion de calidad debe implementar un proceso encargado del seguimiento, andlisis, medicion
Yy mejora necesarios para:

- Demostrar que los requisitos establecidos para un producto y/o servicio se cumplan

satisfactoriamente.

- Evaluar la eficacia y la mejora continua que debe tener dicho sistema de gestion.

Se debe realizar un seguimiento de toda la informacion que tenga que ver con la
percepcion del cliente en base a lo ofrecido por cada organizacion.

I11.F.1. Seguimiento y medicion

Toda organizacion que implemente un SGC debe llevar a cabo auditorias internas, realizar
seguimiento y medicion de los procesos y/o servicios a periodos planificados. La Norma ISO
9004:2009 hace referencia a las auditorias internas como:

" Una herramienta eficaz para determinar los niveles de cumplimiento del sistema de
gestion de la organizacion con respecto a los criterios dados y proporcion informacion valiosa
para comprender, analizar y mejorar continuamente el desempefio de la organizacion. Las
auditorias internas deberian evaluar la implementacion y la eficacia del sistema de gestion, siendo
una herramienta eficaz para identificar problemas, riesgos y no conformidades.”

Dentro de la familia de las Normas ISO, la 19011, dicta todas las directrices y
proporciona orientacion para la realizacion de las auditorias internas y externas.

Para la medicion del desempefio de los procesos se utilizan los “Indicadores de Gestion”,
estos son objetivos medibles y son el resultado del desempefio del proceso al que se requiere
controlar. La norma pide que se controle y verifique dependiendo del tipo, grado de complejidad

y segun el impacto con la conformidad de los requisitos del producto y/o servicio.
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I11.F.2. Control de producto no conforme

Cuando en la organizaciéon es detectado un producto no conforme, se deben tomar

acciones para controlar y prevenir el uso o entrega no intencionados, es decir, una vez

identificado el producto no conforme se puede:

a)

b)

c)

Realizar la gestion respectiva para eliminar la no conformidad (incumplimiento de un
requisito) detectada.

Si el producto no conforme fue entregado inintencionadamente, hay que tratar de
buscar aceptacion o concesion por parte del cliente.

Tomar acciones para evitar que se vuelva a generar el mismo problema.

Los productos no conformes que han sido identificados deben estar debidamente

registrados al igual que las acciones tomadas posteriormente.

I11.F.3. Andlisis de datos

Una vez realizada la recoleccion de datos generados por los resultados del seguimiento y

medicion y de cualquier fuente de ayuda (Gréafica de Pareto, diagrama de causa y efecto,

cuestionarios, histogramas, etc.), se procede a realizar el analisis de la informacidn obtenida para

asi poder demostrar la eficacia del sistema de gestion de la calidad. La Norma pide que se realice

el andlisis de datos con respecto a:

1.

2.

La satisfaccion con el cliente (medidas de desempefio y percepcion del cliente).

Los proveedores (compras).

Conformidad con los requisitos del producto (seguimiento y medicion del producto
entregable).

Caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos (seguimiento y

medicion de los procesos y productos, indicadores).
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I11.F.4. Mejora continua

En la Norma ISO 9001:2008 se menciona que: “la organizacion debe mejorar
continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad mediante el uso de la politica de
calidad, objetivos de calidad, los resultados de las auditorias, el andlisis de datos, las acciones
correctivas y preventivas y la revision por la direccion”.
Con esto lo que se busca es poder incrementar la satisfaccion de los clientes, cumpliendo con la
metodologia del Ciclo de Deming (PHVA), en donde, todos los procesos deben estar alineados a
los objetivos de empresa.

Adicionalmente uno de los requisitos de la Norma es establecer un procedimiento
documentado para las acciones correctivas (no conformidades encontradas) y las acciones
preventivas (problemas potenciales), con el objetivo de prevenir y/o eliminar las no

conformidades reales y las potenciales.
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DESARROLLO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

IV.A. Presupuesto Implementacion y Certificacion del SGC

PARA LOGICALVALUE S.A.

Para la empresa Logicalvalue S.A. la implementacién del Sistema de Gestion de Calidad

es unos de los objetivos estratégicos principales plantados desde la Alta Gerencia, por esta razén

se realiz6 el levantamiento del presupuesto que ayudara a tener una provision acercada para

lograr cubrir con los costos principales que se irdn incurriendo en el transcurso de la

implementacién. Cabe recalcar que el presupuesto se realiz6 en base a cotizaciones de los

potenciales proveedores (Ver Anexo 2). A continuacion se detalla el presupuesto:

PRESUPUESTO IMPLEMENTACION SISTEMA DE GESTION DE

CALIDAD ISO

Gastos

Estimados Reales
Gastos totales ANUAL 16.350,00 11.516,00
Gastos totales MENS UAL 1.362,50 959,67
Viaticos del Personal Estimados Reales Representante Estimados Reales
Pasajes 500,00 Coordinador 1.200,00 600,00
Hotel 300,00
Transporte 50,00
Totales 850,00 0,00 Totales 1.200,00 600,00
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Publicidad Estimados Reales
Revistas, suministros corporativos,  1.000,00 1.250,00
material pulicitario, mailings, etc.

Totales 1.000,00 1.250,00
EXTRAS Estimados Reales
Alimentacion del personal 200,00 405,00
Totales 200,00 405,00

Capacitaciones Estimados Reales
Salas Y Coffe Break 1.000,00 405,00
Reproduccion de Documentos 100,00 120,00
Cursos 2000 0
Totales 3.100,00 525,00
Implementacion y Certificacion ~ Estimados Reales
Asesores para la implementacion

del SGC. 7.000,00 5.824,00
Certificadoras 1SO 3.000,00 2.912,00
Totales 10.000,00 8.736,00

En donde se puede observar que se obtuvo una efectividad en el presupuesto del 70,43 %,

con un diferencial del $ 4.834 por las siguientes principales razones:

- Laimplementacion y certificacion sélo se realizo en la ciudad de Quito, por lo que no

fue necesario el traslado de personal de otras provincias

- El encargado del Sistema de Gestion de Calidad paso a ser de némina lo cual conllevo

a ser otro tipo de gasto para la empresa.

- Los cursos previstos estuvieron implicitos en el costo de la compafila que se

encargaria del Asesoramiento de la implementacion del SGC. En total se dictaron 4

capacitaciones al personal por parte de la Consultora UP — CONTROL.

IV.B. Analisis de Situacion Inicial

Con el fin de obtener el punto de partida para la implementacién del Sistema de Gestién

de Calidad, se realiza el Diagnostico Inicial basado en 1SO 9001:2008. Los beneficios que se

obtendran son los siguientes:
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Conseguir informacion basica sobre la estructura actual organizacional, las areas que
posteriormente se convertiran en procesos y aquella normativa interna con la cual se
gestiona la empresa.

Saber el grado de cumplimiento en cuanto a la Norma ISO 90001:2008 se refiere, es
decir, los requisitos con los que actualmente la empresa cuenta.

Obtener informacion para el disefio, esquematizacion y definicion del Sistema de
Gestion de Calidad I1ISO 9001:2008 que sera desarrollado en Logicalvalue S.A.

Definir el alcance del Sistema, las posibles exclusiones y definir el Mapa de
Macroproceso organizacional.

Proveer una retroalimentacion a la empresa para facilitar la mejora continua
(reuniones one to one con el personal).

Establecer prioridades de acuerdo al check list de cumplimiento de requisitos.

En base a reuniones one to one con el personal clave de empresa, se realizd el

levantamiento de informacion, mismo que se detalla a continuacion:

Analisis Inicial Basado en ISO 9001:2008

Capitulo 4.1. Requisitos Generales

Cumplimiento

Requisitos

Cumple

No cumple

Parcialmente

Evidencias / Notas

Establecer, documentar,
implementar y mantener la
eficacia de un Sistema de
Gestion de Calidad
(SGO)

No se tiene implementado un

Sistema de Gestion

Determinar los procesos
necesarios para el sistema

de gestion de la calidad y X Se defini6 Mapa Macroproceso
su aplicacion a través de

la organizacion

Determinar la secuencia e Se evidencia flujugramas
interaccién de los X comerciales, de proyectos y de

Procesos

estudios de tasacion.
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En enero 2013 se cuenta con
. , Gerente General quién da
Determinar métodos que o )
asequren que Ios procesos X seguimiento a procesos: G.
. Comercial, G. Financiera, G.
son efectivos .
Talento Humano, Planeacién
Gerencial.
Gerencia General controla los
Asegurar la disposicion de X recursos actualmente necesarios.
recursos Existe disponibilidad de recursos
para la implementacion del SGC.
Monitorear, medir y x No se cuenta con indicadores de
analizar sus procesos gestion
Cambios deben ser . . L, -
. Se realiza planificacion estratégica
planeados, realizados en .
y dentro de ésta uno de los
forma controlada y X . . .
. : objetivos es la implementacion del
mantener la integridad del sisterma
SGC '
Existen dos procesos
Controlar aquellos L
subcontratados: Contabilidad,
procesos contratados L. .
que se ha adquirido un sistema
externamente que afecta a
. X contable para el control
la conformidad del . . .
informacion financiera. Y Talento
producto con los .
requisitos. (Si aplica) Humano el control lo realiza el
d ' P Gerente General.
Definir el tipo y grado de
control a aplicar sobre los X Procesos definidos y controlados
procesos contratados por Gerencia
externamente
Capitulo 4.2. Requisitos de la Documentacion
- Cumplimiento . .
Requisitos b Evidencias / Notas

Cumple |No cumple |Parcialmente

Politica de la Calidad

Apropiada al propésito
de la organizacion.

Incluir el compromiso de
cumplir con los requisitos
y la mejora continua

Proporcionar la estructura
para establecer y revisar
los objetivos de calidad

No se encuentra definidad una
Politica de Calidad
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Objetivos de la Calidad

Sean establecidos a
niveles y funciones
relevantes

Deben ser medibles y
consistentes con la politica
de calidad

Deberan incluir aquellos
necesarios para cumplir
con los requisitos del
producto

Se han definido objetivos en base
a lo desarrollado en Planificacion
Estratégica, donde la
implementacién del Sistema es
uno de ellos, sin embargo no son
medibles. No existen objetivos
con relacién al servicio

Manual de Calidad

Procedimientos y registros
requeridos por el estandar

No se evidencia un Manual de
Calidad

Control de Documentos
y Registros

Registros controlados y
gue proporcionen
evidencia de la
conformidad y efectividad
de la operacion.
Procedimiento para la:
Identificacion,
Almacenamiento,
Recuperacion,
Proteccion, Tiempo de
retencién, Disposicion

Manejo de
documentacion del SGC

Aprobar la adecuacion de
los documentos antes de
su emision

Revisar, actualizar y re-
aprobar

Identificar el estado de
revision actual de los
documentos (versiones)

Que estén disponibles en
los lugares de uso

No se evidencia que se cuente
con un procedimiento en el cual

se establezcan criterios para el
control de documento Yy registros
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Que sean legibles, de facil
identificacion y X
recuperacion

Asegurar que lo
documentos de origen
externo que sean

necesarios sean X
identificados y

controlados

Prevenir el uso de X

documentos obsoletos

Capitulo 5. Responsabilidad de la Direccidn

Cumplimiento
Cumple | No cumple |Parcialmente

Requisitos Evidencias / Notas

Comunicar la importancia
de cumplir con los X
requisitos del cliente.

Se tienen implicaciones legales

Comunicar la importancia debido a que se maneja

de cumplir con los X informacidn de caracter tributario.
requisitos regulatorios y Las regulaciones las dicta la
legales Superintendencia de Bancos y

Superintendencia de compafiias.

Llevar a cabo revisiones
gerenciales

Informacién de apoyo a la
revision:

- Resultados de auditorias
- Desempefio de los
procesos y del producto
-Retroalimentacién del
cliente X
- Elestado de las
acciones correctivas y
preventivas

- Acciones de seguimiento
de las revisiones
anteriores.

- Cambios que pudieran
afectar al SGC

No se evidencia que se realice
revisiones por la Direccion




Los resultados de la
revisién deberan incluir:

- Mejora del sistema de
administracion de calidad
Y SUS procesos

- Mejora del producto
relativo a los requisitos del
cliente

- Necesidades de
recursos
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Capitulo 5.5. Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion

Requisitos

Cumplimiento

Cumple | No cumple |Parcia|mente

Evidencias / Notas

Respomsabilidad y
Autoridad

Las funciones e
interrelaciones deberan Se cuenta con perfiles de cargo
ser: X sin embargo necesitan ser
- Definidas actualizados.
- Comunicadas
Representante de la
Direccion
Con responsabilidad y
autoridad para: .
P Se establece que Patrica Segarra
Asegurar el
o X (Gerente General) es la
establecimiento, . .,
. ) representante de la Direccion
implementacion y
mantenimiento del SGC
Reportar las necesidades X
para la mejora
Promover la conciencia Se requiere planear su actividad
sobre los requisitos del x en cuanto a temas de calidad.
cliente en toda la
organizacion
Comunicacion Interna
, Se realizan reuniones mensuales
Deberé asegurarse la . .
NS con el departamento Financiero,
comunicacién entre sus L
. . Talento Humano y Técnico. Su
diferentes niveles y e,
. X comunicacion interna se basa en
funciones respecto a los . .
mails, carteleras, reuniones, etc.
procesos del SGC y su .
. Sin embargo todo es
efectividad. .
informalmente.
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Capitulo 6. Gestion de Recursos

Requisitos

Cumplimiento

Cumple

No cumple | Parcialmente

Evidencias / Notas

Proporcionar los recursos
necesarios

La organizacion debera
definir y proporcionar los
recursos necesarios para:
- Implementar y mejorar
los procesos

- Obtener la satisfaccion
del cliente

Se evidencia el compromiso de la
Gerencia General (Patricia
Segarra) para asignar recursos
para la implementacion del
sistema. Sin embargo aln no se
muestran mecanismos para medir
la satisfaccion del cliente

Capitulo 6.2. Recursos Humanos

. Cumplimiento . .
Requisitos b - Evidencias / Notas
Cumple | No cumple |Parcialmente
El personal que realice
rabaj nal .
t abajos_que afectena la En entrevista con Pablo Carrera
conformidad con los .
. (Perito Interno) se muestra que
requisitos del producto . .
X necesita capacitacion en temas de
debe ser competente con B .
L, valoracion, ejemplo: sistema
base en la educacion, eléctrico
formacién, habilidades y '
experiencia apropiadas.
Competencia,
formacién y toma de
conciencia
Se realizan pruebas técnicas y
Identificar la competencia psicoldgicas por parte del
y proporcionar formacién X responsable externo. Se cuenta
gue resulte necesaria con perfiles de cargo
desactualizados
Evaluar la efectividad de X No se evidencia programas de
la formacion formacion
Asegurar que el personal
esta consciente de la
relevancia e importancia . .
L No se evidencia que se cuente
de sus actividades y de X " .
X . con objetivos de calidad
coémo contribuyen al logro
de los objetivos de
calidad
Se revisa file de Stefanny Rueda y
Mantener registros de la se evidencia registros de
educacion, formacion, X Formacion, sin embargo no existe
habilidades y experiencia pruebas de competencia y
habilidades
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Capitulo 6.3. Infraestructura y 6.4 Ambiente de Trabajo

Cumplimiento

- Evidencias / Notas
Cumple | No cumple |Parcialmente

Requisitos

La organizacion debera
identificar y administrar
los factores fisicos y
humanos del ambiente de X
trabajo, necesarios para
lograr la conformidad con

. Se ha realizado internamente la
los requisitos del producto

codificacion de su infraestructura.

Edificios, espacio de Para hardware se lo realiza con
trabajo y servicios X personal interno. Para el manejo
asociados documental se tiene definido la

Equipo, hardware y adquisicion de software.
software

Servicios de apoyo
(Transporte,
comunicacion y sistemas
de informacion)

Ambiente de trabajo X

Capitulo 7. Realizacién del Producto
Cumplimiento
Cumple | No cumple |Parcialmente

Requisitos Evidencias / Notas

Planeacion de la
realizacién del
producto/ servicio

La organizacion debe
planificar y desarrollar los
procesos necesarios para X
la realizacion del
producto:

- Coherente con los
requisitos de los otros X
procesos

- Documentada de una
forma adecuada




Debera determinarse,
segln sea apropiado:

- La necesidad de
establecer los procesos,
su documentacion y
proporcionar recursos e
instalaciones especificas
para el producto.

- Los criterios de
aceptacion para las
actividades de
verificacion, validacion,
seguimiento, medicion,
inspeccion y
ensayo/prueba

- Registros necesarios
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Se evidencia flujugramas
comerciales, de proyectos y de
estudios de tasacion, sin
embargo no se tienen definidos
los procesos que esten en
condiciones controladas

Procesos Relacionados
con el Cliente

Determinacion de los
requisitos relacionados
con el producto

Especificados por el
cliente;

No especificados por el
cliente pero necesarios
para su uso;

Requisitos regulatorios y
legales

La identificacion de los
requisitos del cliente antes
de aceptar la orden

Cualquier otro requisito
adicional

El cliente contacta con la
organizacién. Por ejemplo en
caso de cooperativa 29 de
Octubre el Jefe de crédito para
establecer los requisitos.

Se realiza la asignacion de peritos
previamente calificados.

Los clientes en caso de
cooperativas cuentan con valores
referenciales.

Revisién de los
requisitos relacionados
con el producto

Requisitos del producto

La solucién de diferencias
entre requisitos

La capacidad para
cumplir con los requisitos
definidos




Cuando los requisitos del
producto sean cambiados,
la documentacion
relevante debera ser
actualizada. Al personal
involucrado se le debera
concienciar sobre los
cambios en los requisitos.

Acuerdos para la
comunicacion con el
cliente deberan ser
identificados e
implementados
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Se evidencia en el departamento
técnico:

Se genera un acta de acuerdos.
Se revisa para el cliente Federer
el Acta de reunién donde se
definen acuerdos y politicas que
ya constan en el contrato.
Requiere registrar los posibles
cambios.

Disefio y Desarrollo

Por naturaleza y giro del negocio
se excluye en esta implementacion

Compras

Proceso de Compras

Controlar las
adquisiciones para
asegurar que los
productos comprados
cumplen con los requisitos

Los proveedores serén
evaluados y seleccionados
en base a su habilidad
para proveer

Deben definirse los
criterios para la seleccion,
evaluacion y re-evaluacion
periddica

Se registraran los
resultados

La empresa cuenta con
proveedores seleccionados ya
gue han venido trabajando con

anterioridad.
Se requiere formalizar el proceso
de seleccion evaluacion.

Los proveedores criticos son los
peritos para los cuales se cuenta
con un proceso de evaluacion
registrado.

Informacion de
Compras

Debe describir el
producto a comprar
incluyendo:




Requisitos para la
aprobacion,
procedimientos, procesos
Y equipos

Requisitos para la
calificacion de personal

Requisitos del SGC

Asegurarse de la
adecuacion de los
requisitos especificos
antes de comprarselos al
proveedor
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Se cuenta con los datos del
contacto y en ciertos casos
(Como hoteles) se pide
cotizacion.

Se realiza una orden de compra
interna.

Los registros de calificacion de
los peritos requieren revision, se
cuentan con criterios.

Verificacion de los
Productos Comprados

Establecer e implementar
arreglos para verificar el
producto / servicio.

Asistente General revisa el pedido
si es lo que se solicitdy que sea
acorde a la factura

Para la verificacion en las
instalaciones del
proveedor, la
organizacion debe
especificar los acuerdos
para la verificacion y el
método de liberacion del
producto.

Produccion y Prestacion
del Servicio

Control de la
produccién y de la
prestacion del servicio

La coordinacion se realiza tomando en
cuenta un tiempo aproximado de 10 a
15 min / item.

La informacién levantada en campo se
la almacena por cliente / afio.

Se cuenta con registros del
levantamiento. Se revisa el registro de
levantamiento de activos No. 2032 del
11/ Abr/ 2013 Empresa Plastisaks.
Se evidencia el proceso de
depuracion, el estudio de mercado.
Se cuenta con una tabla de valores
para realizar la valoracion. Al entregar
ésta informacién termina el proceso.
El informe se lo genera en el siguiente
proceso con la informacién de
mercado, fotos y las valoraciones.
Los procesos de validacion se los
realiza cuando hay cambios en el
proceso.
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Identificaciony
Trazabilidad

Identificar el producto por
medios adecuados a
través de las operaciones,
donde sea apropiado

Identificar el estado con
respecto a los requisitos
de medicion y monitoreo

Controlar y registrar la
identificacion Unica del
producto, en caso de que
la trazabilidad sea un
requisito

En el infrome de Plasticsacks se
evidencia la identificacion de
registros en campo. Se evidencia
cbdigos QR para informes.

Propiedad del Cliente

La propiedad del cliente
debe ser:

- ldentificada Los estudios de tasacién se
- Verificada almacenan electronicamente
- Protegida y mantenida El servidor esta por adquirirse

Las propiedades que se
pierdan, dafien o
inhabiliten para su uso
deberan ser registradas y
reportadas

Se cuenta con actas de
finalizacion de proyectos, donde
se describe todas actividades

Preservacion del
Producto

El producto debe ser
preservado durante su
procesamiento y entrega.
Debe incluir: Manejo,
Almacenamiento
(respaldos), Proteccién
(asegurar la continuidad).

La informacion se la almacena en
carpetas electronicas. Los
informes poseen tapas,
contratapas, portadas plasticas y
para el envio se lo realiza en
sobre sellado con carta de
entrega - recepcion
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Control de dispositivos para medicion y
monitoreo

Determinar el seguimiento y la medicion a
realizar y los equipos de seguimiento y
medicién necesarios para proporcionar la
evidencia de la conformidad del producto
con los requisitos determinados.

Debe establecer procesos para asegurarse
de que el seguimiento y medicién pueden
realizarse y se realizan de una manera
coherente con los requisitos de seguimiento
y medicién.

Para asegurar la validez de los resultados el
equipo de medicién debe:

a) calibrarse o verificarse, 0 ambos, a
intervalos especificados o antes de su
utilizacién, comparado con patrones de
medicién trazables a patrones de medicion
internacionales o nacionales; cuando no
existan tales patrones debe registrarse la
base utilizada para la calibracién o la
verificacion

b) estar identificado para poder determinar
su estado de calibracidn;

C) ajustarse o reajustarse segin sea
necesario;

d) protegerse contra ajustes que pudieran
invalidar el resultado de la medicion.

e) protegerse contra los dafios y el deterioro
durante la manipulacion, el mantenimiento y
el almacenamiento.

Debe evaluar y registrar la validez de los
resultados de las mediciones anteriores
cuando se detecte que el equipo no esta
conforme con los requisitos

Debe tomar las acciones apropiadas sobre el
equipo y sobre cualquier producto afectado.

Debe confirmarse la capacidad de los
programas informaticos para satisfacer su
aplicacion prevista cuando estos se utilicen
en las actividades de seguimiento y
medicién de los requisitos especificados.
Esto debe llevarse a cabo antes de iniciar su
utilizacién y confirmarse de nuevo cuando
sea necesario.

La empresa cuenta con equipos de
medicion como flexometros y
balanzas, sin embargo no se evidencia
calibracion de los equipos.




Cifuentes 71

Capitulo 8. Medicion, Analisis y Mejora

Cumplimiento
Cumple |No cumple |Parcialmente

Requisitos Evidencias / Notas

Debe planificar e

implementar los procesos
de seguimiento, medicion, X
analisis y mejora
necesarios para:

a) demostrar la

conformidad con los X

requisitos del producto;

b) asegurarse de la Actualmente la organizacion no
conformidad del sistema X cuenta con indicadores de
de gestion de la calidad, y gestion, por ende los

C) mejorar continuamente departamentos no son medidos
la eficacia del sistema de X

gestion de la calidad.

Esto debe comprender la
determinacion de los
métodos aplicables,
incluyendo las técnicas
estadisticas, y el alcance
de su utilizacion.

Seguimiento y
Medicion

Satisfaccion del cliente

Obtener y monitorear
informacion sobre la

satisfaccion y/o la X
insatisfaccion de los No se cuenta con mecanismos
clientes para medir la satisfaccion del

Determinar las cliente
metodologias para
obtener y utilizar esta
informacion
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Auditorias Internas

Se Debe llevar a cabo
auditorias internas a
intervalos planificados
para determinar si el
sistema de gestion de la
calidad:

a) es conforme con las
disposiciones planificadas
con los requisitos de esta
Norma Internacional y
con los requisitos del
sistema de gestién de la
calidad establecidos por
la organizacion, y

b) se ha implementado y
se mantiene de manera
eficaz.

Debe planificar un
programa de auditorias
tomando en consideracion
el estado y la importancia
de los procesos y las
areas a auditar, asi como
los resultados de
auditorias previas.

Ser llevadas a cabo por
personal distinto o ajeno
al que desarrolla la

actividad a ser auditada

Debe establecer un
procedimiento
documentado para definir
las responsabilidades vy los
requisitos para planificar y
realizar las auditorias,
establecer los registros e
informar de los resultados.

La empresa no realiza al
momento audiorias internas
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Seguimiento y medicion de
los procesos

Debe aplicar métodos
apropiados para el seguimiento,
y cuando sea aplicable, la
medicion de los procesos del
SGC

Cuando no se alcancen los
resultados planificados, deben
llevarse a cabo correcciones y
acciones correctivas, segin sea
conveniente.

Los procesos no cuentan con
métodos de medicion, es decir no
se cuenta con indicadores de
gestion.

Seguimiento y medicidn del
producto

Debe hacer el seguimiento y
medir las caracteristicas del
producto para verificar que se
cumplen los requisitos del
mismo

Para el envio de los informes, el
cliente debe dar la aprobacion y
estar de acuerdo con la valoracion

Los registros deben indicar la(s)
persona(s) que autoriza(n) la
liberacién del producto al cliente

Los informes son revisados y
firmados por la Representante
Legal de la empresa

Control de producto no
conforme

Un procedimiento documentado
para:

- Control para prevenir el uso
no intencionado del producto

- Que el producto no conforme
sea corregido y re-
inspeccionado

- Tomar las acciones
apropiadas cuando haya
ocurrido una No Conformidad
- ldentificar las no
conformidades dentro del
producto y responsabilidades
del personal sobre el mismo

Se ha definido que producto no
conforme es: Entrega tardia de
informes ,Informacion
inconsistente, Avallio no
conforme. Sin embargo cuando
suceden no se les da el tratamiento
adecuado.
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En caso de detectarse un
producto no conforme,
debe someterse a una
nueva verificacion para
demostrar su conformidad
con los requisitos

En la empresa cuando se detecta
un producto No conforme no es
sometido a una nueva
verificacion.

Andlisis de datos

Debe determinar,
recopilar y analizar los
datos apropiados para
demostrar la idoneidad y
la eficacia del SGC

Gerencia General realiza el
seguimiento a los departamentos,
sin embargo no cuentan con
indicadores de gestion

Evaluar donde puede
realizarse la mejora
continua de la eficacia del
sistema de gestion de la
calidad

Se ha generado Planeacion
estratégica, sin embargo no se
cuenta con objetivos de calidad
concretos y medibles.

Proporcionar informacion
acerca de:

- La satisfaccion y/o La
insatisfaccion del cliente

No se tienen lineas base de datos

- La conformidad con los
requisitos del producto

Se realiza una revision de los
datos previo a generacion del
informe.

- Las caracteristicas del
proceso, producto y sus
tendencias

No se cuenta con metodologia

- Proveedores

No se tienen datos para anlisis
de proveedores
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Mejora

Acciones Correctivas

Un procedimiento

CUMPLIMIENTO

documentado para: X
- Revisar las no
conformidades X
(incluyendo quejas de
clientes)
- Determinar las causas x
de la no conformidad
- Prevenir la recurrencia X
- Determinar e
implementar las acciones X
necesarias No se cuenta con una metologia
- Registrar los resultados X ni tampoco con un procedimiento
- Revisar las acciones X documentado para el tratamiento
realizadas de las acciones correctivas y
Acciones Preventivas preventivas
Un procedimiento X
documentado para:
- Identificar las
potenciales no X
conformidades y su causa
- Determinar y asegurar la
implementacion de las X
acciones necesarias
- Registrar los resultados x
de las acciones tomadas
- Revisar las acciones
. X
realizadas
TOTAL 17 63 48 128
PORCENTAJE DE 13,28125 | 49,21875 37,5 100

En base al levantamiento de la informacion con cada miembro de la empresa a cargo de

un departamento se puede observar que del total de todos los requisitos pedidos por la Norma

ISO 9001:2008 se cumple con: 17 requisitos (13,28 %), no se cuentan un total de 63 requisitos

(49,21 %) y parcialmente se cumple con 48 requisitos (37,5 %) (Ver Figura 4.1). Dicho esto se

tiene una vision mucha mas clara en los puntos que se tiene que enfatizar para poder certificar el

Sistema de Gestion de Calidad de Logicalvalue.
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Figura 4.1 Porcentaje de Cumplimiento de Requisitos Norma 1SO 9001:2008

m CUMPLE
B NO CUMPLE
m PARCIALMENTE

Por: Autor

IV.C. Esquema de Macro Proceso Logicalvalue S.A.

El esquema del Macro Proceso de la empresa representa la manera en que el Sistema de
Gestion funcionara y los procesos que actualmente la empresa cuenta para poder entregar el
producto final al cliente.

Con el Macro Proceso se cumple uno de los primeros requisitos generales de la Norma
ISO 9001:2008, que dice: “La organizacion debe determinar los procesos necesarios para el
sistema de gestion de la calidad y su aplicacion a través de la organizacion™ (2).

El diagrama que se presenta a continuaciéon en la Figura 4.2 se lo definié durante el

analisis de situacion inicial como un mecanismo de identificacion de los procesos.
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Figura 4.2 Macro Proceso Logicalvalue

MAPA DE MACROPROCESO — LOGICALVALUE S.A.

Fase

Informe
Final

Inf9rme
Final

Gestion Financiera
6.1;6.3;7.4

Proceso
Subcontratado

Por: Autor

A continuacion se detalla la manera de como esté estructurado el Macro Proceso de la
empresa.
Procesos Gerenciales
v Planeacién Gerencial: la alta direccion trabaja dia a dia para dar apoyo a los distintos
procesos que intervienen en los servicios ofrecidos, en donde se planifica, verifica y
controla estratégicamente que las necesidades establecidas por el cliente, se logren

satisfacer a cabalidad, enfocandose siempre en la mejora continua.
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v' Seguimiento y mejora: el objetivo principal es definir criterios para controlar la
documentacion y registros, realizar auditorias internas y ejecutar el seguimiento y la
medicion de los procesos que conforman el Sistema de Gestion de la Calidad

Procesos del Servicio

v Gestion comercial: realiza la venta potencial, también determina los requisitos del
cliente y se mantiene en frecuente contacto con el mismo. Intenta aprovechar al
maximo las posibilidades de venta de sus servicios y el crecimiento de mercado.

v Coordinacion Técnica de Proyectos: encargado de planificar, gestionar, controlar y
verificar el cumplimiento de las etapas que intervienen en el desarrollo de los
proyectos, asi como de los recursos tecnologicos y del equipamiento al personal
técnico.

v' Gestion de Estudios de Tasacion: busca satisfacer y cumplir las necesidades del
cliente Financiero y Particular en Estudios de Tasacion de Bienes Inmuebles,
Maquinaria & Equipo y Vehiculos, cumpliendo los tiempos establecidos de acuerdo a
la politica del cliente.

Procesos de Apoyo

v Gestion de Talento Humano: su funcion es seleccionar y contratar al personal idéneo
de acuerdo a competencias especificas, apoyando a la alta gerencia en el manejo y
control de politicas y procedimientos

v' Gestion Financiera: se encarga de la administracion general de los recursos
econdmicos disponibles para las diferentes areas o departamentos de la empresa. Cabe
mencionar que es un proceso Subcontratado pero que si es controlado por el Sistema

de Gestion.
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1VV.D. Levantamiento de Procesos Internos

Antes de determinar la secuencia e interaccion de los procesos, en Logicalvalue se
crearon las “Fichas de Procesos”, que son una especie de resumen de todos los elementos que
forman parte de un proceso, describiendo la interacciéon y la actividad con otros procesos, asi
como su finalidad, documentos y registros auditables y pedidos por la Norma y los controles que
se le pueden aplicar para verificar la eficacia de un proceso.

Con la elaboracion de dichas fichas para cada proceso, la empresa logra cumplir 5
requisitos de la Norma:

- Determinar la secuencia e interaccion de los procesos,

- Determinar métodos que aseguren que los procesos son efectivos,

- Asegurar la disposicion de recursos,

- Realizar seguimiento, medicién y analisis de los procesos,

- Controlar todos aquellos procesos que son subcontratados.

- Procedimientos documentarios y registros auditables (los requeridos por la Norma y

por la empresa)

Las fichas de procesos son una herramienta de gran ayuda para la documentacion de los
procesos internos. El objetivo principal de la ficha de proceso Logicalvalue es determinar la
secuencia y la interaccion que tienen los procesos dentro del SGC, para poder asegurar que la
operacion y el control de estos procesos sean eficaces. Dicha interaccion se entiende mediantes
las Entradas de Informacion, La Descripcion o Desarrollo de las Actividades y las salidas de
informacién o productos tanto a clientes internos como clientes externos. A continuacion se

explica detalladamente el contenido de una ficha:
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1
2 GESTION COMERCIAIZ 3

Planificar estrategias de venta para la co ializacion del portafolio de
LIDER DEL PROCESO:| GERENTE COMERCIAL OBJETIVO DEL PROCESO: productos de la empresa que generen ingresos econémicos a satisfaccion de alta
gerencia

RECURSOS INDICADORES

Gerente Comercial Contable OBJETIVO INDICADOR FRECUENCIA / UNIDAD
RECURSO HUMANO |Gerente Técnico /‘ General Conocer la efectivad comercial de las propuestas EFECTIVIDAD
- - presentadas respecto al total de propuestas ganadas EC=1— Mensual / %
Jefe de Proyectos / Ejed Iy Senior versus propuestas perdidas COMERCIAL
Computador Conocer el porcentaje real de cumplimiento del | CUMPLIMIENTO DEL (P.V. Mensual Estim.—V. Mensual Real)
_,_(PV.Mens s s o
l({:E((:)UgSGOCO Impresora Presupuesto de Venta Mensual Estimado PRESUPUESTO VENTAS | ¢FV =1 Presupuesto Venta Mensual Estimado Mensual /%
TECNOLOGI
Teléfono Conocer el porcentaje de crecimiento en ventas mensual | INCREMENTO EN 1y  Venta Real del Mes en Cierre M 1/ %
Muebles y Enseres de Oficina respecto al total de ventas del mes anterior VENTAS = Venta Real del Mes anterior ensual /%
INFRAESTRUCTURA |Infraestructura Tenolégica

DO 0 RNO R ROS D PRO 0 DO 0 RNO
TIPO NOMBR| TIPO NOMBRE TIPO
Digital (Cuando Aplique) Listado de Acti 6 Cliente Prospeccion - Visita Comerci: 7 Fisico /[\I;Tqv;s]lta que Ficha de Proceso - Gestion Comercial 8 gital y Fisico
igu
Mail (A]:i:‘::f‘]uesm Aceptacio’nu esta Calculo Econémico de la _ Digital (Por Propuesta) Presupuesto de Ventas Anual Estimado l Digital
Fisico (Por .Proyecto que Copia del Certificado de Trabajo Propuesta Técnica-Econémica Digital »(Cuando Tabla de Honorarios LV Digital
Aplique) Apligue)

Digital Zifiupl[igzrefn"dad Tabla de Honorarios de la Entidad Seguimiento de Propuestas Digital (Por Propuesta) | Reporte de Ntimero de Estudios de Tasacion Digital (Mensual)

Digital (Cuando Aplique) Cotizaciones de Proveedores Base de Files de Clientes Digital (Por Cliente) | Li52do de datos y honorarios de Consultores Digital

Externos

Normativa Superintendencia de Bancos Y Seguros Fisico (Por Proyecto y

Digital Contrato Aprobado
8 - L1 XXI cap IV P i que Apligue)
Digital Documentos de Invitacion a Concursos Pblicos Copia de Garantias del Proyecto Fisico (Por Proyecto
que Apligue)

Digital (Por Proyecto

Liquidacién del Proyecty
iquidacion del Proyecto que Apligue)

Presentacion Corporativa Financiera Digital (Por Financiera)
Procedimiento Financiero para Estudios de | Digital (Por Financiera
Tasacién que Apligue)
Digital (Cuando

Propuesta Econémica
P Apligue)

Digital (Mensual)

Reporte Aprobado de Facturaciéon y Honorarios
de Ci ‘es Externos
Reporte Aprobado de Conciliacién Bancos,
Cobranza v Cuentas por Cobrar
Indicadores Revisados del Procceso Gestion de
Estudios de Tasacién
Célculo de Indicadores del Proceso de Gestion
Comercial

Digital (Mensual)

Digital (Mensual)

Digital (Mensual)

Matriz de Seleccién del Proveedor Digital (Cuando Aplique)

Plan de Accién Correctivo y/o Preventivo

Digital (Cuando Aplique)
probado

SALIDA
DOCUMENTOS O REGISTRO

ENTRADA DESCRIPCION DE LAS ACCIONES DEL
NS ITOS 0 REGISTROS a5 ()

eefipussto de Ventas Anual 1.Revizary Cl_¢ Eupuesto de Alta

Estimado Gerencia

ORIGEN

- Planeacidn
Gerencial

- Gerente General - Digital (Anual) L.M/A - Gerente Comercial

L . - - Gestidn
- Clients 2. Levantar requerimientos del Cliente en it o UL e Técnica de
cuaderno de Prospeceion - Visita Comercial a6 Acciva Fijus dal Clieste (i) Prayectos
- Clignts 2., Fisico (Por visita que Aplique) - Gerents Comercial - Gerente Técnico

3, Realizar el Calculo Econdmico de 12 Propuesta
4, Generar la Fropuesta Teenica-Econdmira o
Propussta Econdmica

5, Realizar Mail o Carta de Entrega-Recepeion de
Propussta

- Fropuesta Tecnia-Economica

- Frapuesta Econdmica (b) 3

- Mail o Carta de Entrega- (o
Recepcidn de Propussta [t

- Cliente

2

- Gestién

Técnica de - Propuesta Técnica
Proyectos

- Gerente Técnico - Digital (Por Propuesta)

2

. Dar seguimiento 2 1as Propuestas presentadas
7. Registrar 1a decizién del Cliente en el
Seguimiento de Propusstas

NN N NS

&. /4 - Gerente Comercial
7. Digital (Por Propuesta] - Gerente Comercial
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Proceso: area funcional de la empresa.

Lider de proceso: responsable de llevar a cabo todas las funciones detalladas en la
ficha, como también del cumplimiento de indicadores. El lider de proceso es el duefio
del proceso en si. En un Sistema de Gestion los aciertos o desaciertos recaen en un
cargo (Ejm: Gerente Comercial) méas no a la persona (Ejm: José Cuervo).

Objetivo del proceso: breve descripcion, resumen de referencia del proceso.
Recursos: son todos aquellos elementos que el proceso requiere para su normal y
diario funcionamiento. Estos son los recursos humanos (personas), recursos
tecnoldgicos y recursos en infraestructura.

Indicador de gestion: objetivos medibles y son el resultado del desempefio del
proceso al que se requiere controlar. La norma pide que se controle y verifique
dependiendo del tipo, grado de complejidad y segtn el impacto con la conformidad de
los requisitos del producto y/o servicio. En la ficha se detalla el como se medira dicho
indicador (férmula), el objetivo y la frecuencia con la que se debe calcular.
Documento Externo: detalle de aquellos documentos que son de origen externo, los
mismos que deben ser identificados y que su distribucion esté controlada. Estos no
pueden ser modificados por la empresa.

Registros: documento que representa resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempefiadas por el proceso. En la ficha se detallan todos los registros
para uso del proceso ya sean fisicos y digitales.

Documento Interno: Segun la Norma ISO 9000:2005, documento es “toda
informacion y su medio de soporte”. Estos documentos son desarrollados por la
empresa y deben estar debidamente controlados. En la ficha se detallan todos los

documentos para uso del proceso ya sean fisicos y digitales.
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9. Entrada: es toda la informacion (documento, registro, informacion, etc.) recibida de
un cliente externo o cliente interno (proceso) que es necesaria para uso o desarrollo. El
remitente de dicha informacion se describe a detalle en el Origen.

10. Descripcion de acciones del proceso: en base a la informacion recibida se
desarrollan las actividades que se debe cumplir para procesar dicha informacion y asi
transformarla en una salida a un cliente externo o cliente interno (proceso).

11. Salida: es toda la informacién procesada y convertida en un producto entregables
(documento, registro, informacion, etc.) hacia otro proceso o cliente externo.

De acuerdo con lo expuesto, se crearon las siguientes fichas de procesos en la empresa

(Ver Anexo 3. Modelos de Fichas de Procesos):
o Ficha de Proceso Planeacion Gerencial
o Ficha de Proceso Seguimiento y Mejora
o Ficha de Proceso Gestion Comercial
o Ficha de Proceso Gestion Técnica de Proyectos
o Ficha de Proceso Gestion de Estudios de Tasacion
o Ficha de Proceso Gestion de Talento Humano
o Ficha de Proceso Gestion Financiera

IV.E. Requisitos de la Documentacion

IV.E.1. Manual de Calidad Logicalvalue

El manual de calidad ademas de ser uno de documentos solicitados por la Norma,

describe con exactitud el Sistema de Gestion de Calidad que rige en la empresa. En este se

registra: la Politica de Calidad, el Alcance del Sistema de Gestion, los objetivos de calidad, los



Cifuentes 83

procesos a los que administra, las respectivas exclusiones de los requisitos pedidos por la Norma
y uno de los mas importantes temas, el responsable de la Direccion.

A continuacion se representa la estructura del manual de calidad:

Version: 01

MANUAL DE CALIDAD 05 de Diciembre del

Fecha: 2013

LOGICALVALUE S.A. Proceso: Planeacion Gerencial

0. Quiénes somos

LOGICALVALUE S.A. es una compafiia de valoracion, analisis, asesoramiento en
control de activos entre otros servicios. Su actividad se inicia en Ecuador, en la ciudad de
Quito en el afio 2009 y desde entonces ha venido consolidando su posicion de liderazgo
por cobertura geogréfica por servicios prestados, volumen, cartera de clientes y
especializacion.

Se fortalece por contar con profesionales calificados que cuentan con considerable
experiencia en valoraciones de bienes inmuebles, terrenos, maquinaria y equipo, muebles
y enseres, valoracion de proyectos, valoracion de empresas en marcha y marca,
embarcaciones, aviones, etc.

Presta cobertura a nivel nacional a través de nuestras oficinas en su Matriz Quito,
sucursales en Guayaquil, Cuenca y cuenta ademas con profesionales en todo el pais.
Nuestros servicios estan enfocados para el area financiera, sector publico y privado

ofreciendo la tasacion de activos tangibles e intangibles.
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Logicalvalue S.A no intermedia en operaciones de compra-venta de activos en el
mercado, por lo que sus servicios son de absoluta independencia, teniendo siempre como
objetivo la calidad y con tecnologia integrada.

Nuestro personal con su alto nivel de experiencia en direccion, administracion y técnica,
han hecho de la compafiia logre una posicién en el mercado dentro del Ecuador, lo cual
nos conlleva a asumir un compromiso con nuestro pais, colaboradores y sociedad.

Mision

Somos una empresa avaluadora que presta servicios de valoracidn de activos tangibles e
intangibles apoyados con modernos sistemas tecnoldgicos, capacidad instalada, personal
con experiencia y cobertura nacional, brindando a nuestros clientes atencién
personalizada.

Vision

Ser para el afio 2014 una empresa con certificacion de calidad I1ISO 9001-2008 para el
desarrollo de los servicios de valoracion y asesoramiento en control de activos, con
posicionamiento en el mercado nacional en el sistema financiero, publico y privado.

1. OBJETIVO

Establecer una descripcidn general de los procesos del Sistema de Gestién de Calidad de
LOGICALVALUE.

2. GLOSARIO

N/A

3. REPRESENTANTES DEL SISTEMA DE GESTION

LOGICALVALUE designa como responsable del Sistema de Gestion de calidad a

Patricia Segarra V. quien realiza las funciones de Gerente General, siendo necesario un
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apoyo Yy control continuo del sistema para mantener su implementacion se designa a
Patricio Cifuentes M. como el Coordinador de Gestion de Calidad, quien informara sobre

el desempefio del sistema y las necesidades de mejora

4. REGISTROS/DOCUMENTOS DE REFERENCIA
Los registros y documentos de los procesos incluido los procedimientos documentados
obligatorios se encuentran descritos en las fichas de procesos.
5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
5.1 ALCANCE
Estudios de tasacion, administracién y control de activos fijos que consiste en
inventario, codificacion, valoracion bajo Normas Internacionales de Informacion
Financiera (NIIF) y conciliacion fisica. Servicios enfocados para el sector financiero,
publico y privado.
El servicio se lo realiza a nivel nacional sin embargo el Sistema de Gestion es
administrado desde la oficina matriz en Quito.
SCOPE
Appraisals studies, administration and control of fixed assets consisting on inventory,
physical conciliation. Services for financial system, public and private sector.
The service is provided on a national level but the management system is

administered from the office in Quito.

5.2 EXCLUSIONES
Se excluye la clausula 7.3 "Disefio y desarrollo” debido a que el cliente

proporciona las especificaciones para la ejecucion del trabajo en campo (Numero /
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tipo de items, normativa de seguridad y salud, horarios, entre otros); pero el resultado
final, que son los estudios de tasacion y los informes de valoracion se obtienen a partir

de metodologias establecidas y predefinidas y existe un marco legal al respecto.

5.3 DESCRIPCION DE LOS PROCESOS

Ver Mapa de macroprocesos Logicalvalue

5.4 PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS

Se encuentran detallados en cada ficha de procesos.

5.5 POLITICA DE CALIDAD

Logicalvalue S.A. ofrece servicios de valoracion de activos tangibles e intangibles a
nivel nacional con profesionales competentes y modernos sistemas tecnologicos para
proporcionar informacion oportuna con calidad, confidencialidad, transparencia,
credibilidad e implementando procesos de mejora continua para satisfaccion del
cliente.

5.6 OBJETIVOS DE CALIDAD

Cobertura nacional Proporcionar servicios Apertura de 3 clientes financieros en Gestion Febrero
en las principales Cuenca y operacion de oficina en Comercial 2014
ciudades del pais Guayaquil.

Profesionales Crear red de peritos. 48 peritos en total (ver registro red de Gestion de Julio

competentes peritos Logicalvalue) Talento 2014

administrativo y Seleccionar ejecutivos humano Di

acni de cuenta 3 Ejecutivos en total ic.

técnicos | 2013

Profesionales Mejorar tiempos de Tiempo promedio individual de entrega Estudio de Julio

competentes cumplimiento = 3 dias. (del perito y al cliente). Tasacion 2014

subcontratados

Al menos el 70 % del total de estudios de
Oportunidad de tasacion al mes no deben presentar Dic
informacion Calidad de informes ningun tipo de inconvenientes. Seguimiento y 201'3

mejora



Modernos sistemas Mantener actualizado el
tecnologicos y Mejora equipamiento
continua tecnolégico en

Hardware y Software

Satisfaccion del cliente  Mejorar el indice de

- calidad satisfaccion de clientes
Financieroy Incrementar rentabilidad
Comercial comercial

Calificar en dos
entidades financieras

6. DETALLE DE CAMBIOS

Contar con al menos el 70% de la
infraestructura tecnolégica de la empresa
con equipamiento no menor a 3 afios de
fabricacion.

Realizar encuestas de satisfaccion al
menos al 50 % de los clientes,
manteniendo una calificacion de 4 / 5
con el fin de establecer una meta y
acciones al respecto

Meta total de estudios de tasacion al mes
=100. Linea base 70 estudios de
tasacion.

20 % de incremento en ventas,

30 % de efectividad comercial

80 % de cumplimiento de presupuesto de
ventas

Cumplimiento Positivo del balance
financiero

Hasta finales de diciembre del 2013

Gestion
Técnica de
Proyectos

Gestién de
Estudios de
Tasacion

Gestién de
estudios de
tasacion

Planeacion
gerencial

Gestion
Comercial
Gestion
Comercial

Planeacion
gerencial

Gestion
Comercial
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Dic.
2013

Mayo
2014

Dic.
2013

Dic
2013
Dic
2014
Dic
2013
Dic
2013

Dic.
2013

Version Fecha

Sumario de cambios Solicitante

Aprobacién

01

05/DIC/2013 | Version Inicial

Coordinador
de Gestion
de calidad

Gerencia General

IV.E.2. Control de Documentos y Registros

La empresa cred el "Procedimiento para la elaboracién y creacion de Documentos y

Registros”, con el objetivo de que todos los documentos y registros que se encuentran dentro del

Sistema de Gestidén sean controlados y que sean manejados acorde con los estandares de la

Norma y los especificados por Logicalvalue. Este procedimiento define los procesos adecuados

para:
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- El manejo adecuado y controlado de la documentacion del SGC (creacion,
eliminacién o actualizacion),

- Aprobaciones de los documentos y registros antes de su emision,

- Revisar, actualizar y re-aprobar,

- Identificar el estado de revision actual de los documentos (versiones),

- Que estén disponibles en los lugares de uso,

- Que sean legibles, de facil identificacion y recuperacion,

- Asegurar que lo documentos de origen externo que sean necesarios sean identificados
y controlados,

- Prevenir el uso de documentos obsoletos,

- Controlar la Identificacion, Almacenamiento, Recuperacion, Proteccion, Tiempo de

retencion, Disposicidn (con respecto a los registros),

Uso de Herramienta “Lista Maestra de Documentos y Registros” (LMDR?).

A continuacion se describe la metodologia aplicada con dicho procedimiento:

Todo Solicitante con interés de mejorar el
1 Intension de crear, SGC identifica la necesidad de elaborar,

Solicitante s s . g
modificar o eliminar modificar o eliminar un documento o formato
gue se utilice dentro de un proceso.
El solicitante procede a generar el
requerimiento de creacién, modificacion o
. eliminacion del documento o formato por
Generar requerimiento . . . -,
., medio de un mail al Coordinador de Gestion
de creacion, de Calidad en el cual se especifique:
2 Solicitante modificacion o P que:

eliminacion de un

a) Asunto de mail: CREACION,
documento o formato

MODIFICACION O ELIMINACION DE
DOCUMENTO O FORMATO
b) Justificacion: es una breve explicacion de

3 LMDR: registro donde se enlista toda la documentacién de la empresa. Se detallan todos los registros,
documentos internos y documentos internos acordes a cada proceso que correspondan.
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las razones por las cuales se va a generar ese
requerimiento especifico
c) Se solicita el documento o formato
modificable

El responsable de administrar la
documentacion debera:
Si
1. Analizar el requerimiento: motivos y
razones coherentes
2. Registrar el mail de solicitud

3.
Coordinador de Gestionar 3.1 MODIFICACION: Enviar mail con
Gestion de Calidad requerimiento archivo modificable sefialado como COPIA
NO CONTROLADA. PASAR ACTIVIDAD
4

3.2 CREACION: Al ser un documento nuevo
se puede adjuntar ya listo el documento
elaborado sin aprobaciones.

3.3 ELIMINACION: PASAR ACTIVIDAD 6
NO
Informar al solicitante. FIN.

Se deberé crear o modificar la propuesta en
donde se identifiquen los cambios con un
control de cambios de Word o subrayado,

Solicitante Elaborar propuesta sumario de cambios, etc.
Se Enviara mail adjunta la propuesta
BORRADOR, ejemplo: "FORMATO DE
ESTUDIOS DE TASACION — BORRADOR"

Se revisard la estructura y legibilidad del
documento.

La propuesta debera estar acorde a los
requerimientos del proceso.

*Se puede requerir apoyo de algin superior al
encargado de aprobaciones.

Una vez revisada, la propuesta debera estar
contener al menos los siguientes criterios:

e Tipografia de Documentos (Cuando
aplique):

a) Letra: Cambria como default.

Coordinador de Revisar propuesta 8 EEIE L G et (G

S . aplica)
SREea el c) Encabezados: Sélo en la primera

pagina y debe guardar
obligatoriamente los criterios del
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siguiente grafico:

PROCEDIMIENTO PARA Yersién 02
ELABORACION Y CONTROL

DE DOCUMENTOS Y Fecha de 15-NO
NI
REGISTROS emision :
LOGICALVALUE S.A. Proceso Segnimiento y Mejora

d) Obijetivo: solo si aplica

e) Glosario: solo si aplica

) Descripcidn de las actividades o
Flujo: s6lo si aplica

g) Detalle de cambios:

Versian

Fecha

Sumario de Solicitante Aprobacion
cambios

o1

21/0CT/2013

Versidn Inicial | Coordinador de Gestidn de

calidad

Gerencia General

02

15/NOV/2013

Actualizacidn | Coordinador de Gestidn de
de flujo calidad Gerencia General

h) Numeracion de paginas al pie de
pagina

Nota 1. Pueden existir mas 0 menos
items, dependeréa de la complejidad
del documento.

Tipografia de Formatos (cuando
aplique):

a) Letra: Cambria como default.

b) Serie: Ejm. 0001 (cuando aplique)
¢) Tamafio: 11 como default (si aplica)
d) Encabezados: debe guardar
obligatoriamente los criterios del
siguiente grafico:

®

PAZY SALVO

GESTION DE TALENTO HUMANO

NOTA 1. Si la revisién no es aprobada se
emiten observaciones via mail y se regresa a
ACTIVIDAD 4 O SE EMITEN
OBSERVACIONES Y FIN.

NOTA 2. En casos especiales las revisiones
las puede realizar el Jefe Superior del
Coordinador de Gestion de Calidad o el que
designe Gerencia General




Coordinador de
Gestion de Calidad

Coordinador de
Gestion de Calidad

Coordinador de
Gestion de Calidad

Aprobar propuesta

Actualizar
Documentacion

Distribuir
documentacion

Cifuentes 91

1. Realizada la revision general se genera un
mail en el que se especifica la aprobacion de
CREACION, MODIFICACION O
ELIMINACION a todo el personal
involucrado.

NOTA 1. El Coordinador de gestién de Calidad no
podra aprobar su propio trabajo, para este caso las
aprobaciones las realiza el jefe inmediato o el que
designe Gerencia General.

NOTA 2. En casos especiales las aprobaciones

las puede realizar el Jefe Superior del

Coordinador de Gestion de Calidad o el que

designe Gerencia General

1. Se procede a la actualizacion de la
version del documento con los
cambios en el sumario de cambios.

Se actualiza la LMDR

3. Cuando se trata de un registro o
documento externo se actualiza la
parte correspondiente de la LMDR.

4. Sise aprobo la ELIMINACION, se lo
borra de la LMDR y se lo traslada a la
carpeta de OBSOLETOS (Ver
ACTIVIDAD 10).

S

NOTA 1. Los formatos que se
consideren necesarios para cada
proceso se haran constar como anexos
en la ficha de procesos

1. Lasocializacion, disponibilidad o
distribucién en los diferentes puntos
de uso, ya se fisica o electronica se la
realiza en base a la LMDR.

2. Ladocumentacion fisica entregada
tendrd el sello de 'DOCUMENTO
VIGENTE", en el cual consta la fecha
de la actual version, la firma de la
persona que entrega y la firma de la
persona que recibe la documentacion.
NOTA. En la ficha de proceso se
describe toda la documentacion (fisica
o electrénica) correspondiente al
proceso, al tener el sello de
"DOCUMENTO VIGENTE" se hace
referencia a la entrega de toda la
documentacion actualizada del
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11

Solicitante

Coordinador de
Gestion de Calidad

Coordinador de
Gestion de Calidad

Coordinador de
Gestion de Calidad

Legibilidad y
proteccion

Controlar Obsoletos

Copias Controladas

Controlar Documentos
Externos
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proceso.
Nota 2. De existir documentacion
anterior se procedera a retirarla y
eliminarla o si se desea se la puede
resguardar pero sera sellada como
"OBSOLETO". (Ver ACTIVIDAD
10).

Los documentos vigentes deben
permanecer sin tachones es decir
deben estar totalmente nitidas y
ademas deben guardarse en carpeta
negra con argollas LOGICALVALUE
identificada como “1SO".

Las computadoras cuentan con
Windows Defender para la proteccién
de virus

Todas las computadoras cuentan con
claves de seguridad por cada Usuario.
Se realizan back-ups mensuales de la
informacion de cada computador.

La documentacion al cambiar de
version se convierte automaticamente
en OBSOLETO.

Se conservara en el PC del
Coordinador sélo la versién anterior
de la documentacion del SGC

Toda documentacion fisica que no
cuente con la version actual se lo
marcara con sello "'OBSOLETO".

Son copias que son solicitadas y/o que
estan fuera del alcance de un proceso
de la cual se necesita tener
informacion.

Estas no requieren ser actualizadas.
Estas copias tendran sello "COPIA
CONTROLADA" en la cual consta la
fecha de entrega, la firma del
encargado de hacer la entrega y la
firma de la persona que recibe dicho
documento.

Los documentos externos
identificados necesarios dentro del
SGC se encuentran descritos en las
Fichas de Procesos y su distribucion
es controlada acorde a la LMDR.
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Si algin Colaborador de la empresa
identifica algun tipo de documento
externo debe notificar al Coordinador
de Gestion de Calidad para las
respectivas Revisiones y resoluciones.

Los controles para la identificacion,
almacenamiento, proteccion,
recuperacion, retencion y disposicion
final de los registros se encuentran
descritos en la LMDR, adicional a la
de este procedimiento

Legibilidad de registros: los formatos
al ser llenados y contener se
convierten en registros, en la cual la
informacion debe estar clara para su
lectura.

Los registros de cada proceso se
encuentran descritos en las Fichas de
Procesos y en la LMDR.

Las computadoras cuentan con
Windows Defender para la proteccién
de virus

Todas las computadoras cuentan con
claves de seguridad por cada Usuario.
Se realizan back-ups mensuales de la
informacion de cada computador.

La Gerencia General ha estado activamente comprometida con la implementacion del

Sistema de Gestion de la Calidad y ha proporcionado todos los recursos necesarios para que el

personal pueda cumplir con el proposito final de la empresa, que es aumentar la satisfaccion del

cliente. Para esto se efectuaron las siguientes tareas claves para poder cumplir con los requisitos

de la Norma ISO:

- Se planted la Politica de Calidad (ver apartado IV.E.1. Manual de Calidad), la cual es

adecuada a los propositos organizacionales, es comunicada internamente (letreros,

computadores, afiches, etc.) y externamente (brochures, papeleria en general, redes
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sociales, etc.), su alcance es medible (objetivos de calidad) y tiene compromiso
enfocado a la mejora continua.

- Se establecid el manejo de satisfaccion al cliente mediante el método de "Numero de
Avaluos”, donde a mayor cantidad de avaltos realizados mensualmente es mayor la
satisfaccion del cliente.

- Se determinaron los objetivos de calidad que son medibles y van acorde a la Politica
de Calidad, ya que cada objetivo es un componente de dicha politica (ver apartado
IV.E.1. Manual de Calidad).

- Existen Autoridades y responsabilidades dentro de la organizacion definidas en base a
los perfiles de cargo.

- Se designd a Patricia Segarra (Gerente General) como el Representante de la
Direccion.

- La comunicacién interna es efectiva y se realiza mediantes correos, reuniones, se

utiliza carteleras informativas, etc.
IV.G. Revisiones por la Direccion
El Sistema de Gestion de Calidad en Logicalvalue es revisado a intervalos planificados y
se verifica la correcta aplicacion y el control de los procesos. Para el cumplimiento con la Norma
se elaboro:

a) Formato de "Programa Gerencial de Auditorias”
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REVISIONES GERENCIALES 2013

SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE | DICIEMBRE
Resultados de Auditorias X X X
Objetivos, Indicadores de
Gestion y Retroalimentacion
del cliente X
Acciones correctivas,
preventivas y de mejora
Politica de calidad X
Informe del Directorio X
Nota: segliin resumen de

indicadores, anexo a Revisiones Revisiones por

Manual de Calidad. Se Generales reportes por lo
deben establecer cambios cada 4 sefialado en el

que podrian afectar al meses programa

sistema

** Para el aflo 2014 se planificara el plan de revisiones gerenciales en los primeros dias del afio

Donde se planifica las revisiones de:

- Resultados de auditorias

- Objetivos de Calidad, Indicadores de Gestion, Retroalimentacion del cliente

- Acciones Correctivas, Preventivas y las de Mejora

- Politica de Calidad

- Informe del Directorio (siempre a final del afio)

b) Formato de “"Revisiones Gerenciales".
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REGISTRO DE REVISION GERENCIAL

Fecha:

Resultados de Auditorias

Objetivos, Indicadores de Gestion y Retroalimentacidn del cliente

Acciones correctivas, preventivas y de mejora

Politica de calidad

Informe del Directorio

Seguimiento de la revision anterior

Breve descripcion de lo revisado

Descripcidon de las decisiones tomadas

Responsable:

Plazo:

Existen cambios que podrian afectar al Sistema de Gestién de Calidad

* Describir cambio:




Cifuentes 97

El objetivo de llevar este registro, es para demostrar que se esta cumpliendo con el
cronograma establecido para verificar el arménico funcionamiento del Sistema de Gestion de

Calidad.
IVV.H. Gestiéon de los Recursos

La compafiia Logicalvalue ha proporcionado los recursos necesarios para que la
implementacién y la mejora continua del Sistema de Gestion sean eficiente. A continuacién se
detallan los recursos requerido por la empresa y aquellos que la Norma pide:

o Recurso econdmico, el cual se ha sido planificado bajo un presupuesto.

o Recurso humano, la empresa ha designado un encargo para el control y cumplimiento
del Sistema de Gestion de Calidad. Adicionalmente se han creado perfiles de cargo
(ver ejemplo en Anexo 4) los cuales estan disefiados para que el personal al momento
de ser seleccionado cumplan con educacion, formacién, habilidades y la experiencia
apropiada y requerida por la empresa.

o Infraestructura, se cuenta con una oficina que fue remodelada en el afio 2013,
adicionalmente se apertura la sucursal en la Ciudad de Guayaquil. Tanto el Hardware

como el Software que se utiliza es de Gltima tecnologia.
IV.1. Realizacion del Producto

Los requerimientos del cliente deben tener una metodologia de trabajo para la elaboracién
del producto o servicio, en el caso de Logicalvalue, se realizaron las fichas de procesos (Ver
IV.D. Levantamiento de Procesos Internos) que detallan gran cantidad de actividades, procesos,
subprocesos, responsables de actividades, frecuencia de la actividad, etc. Adicionalmente se

cuentan formatos, diagramas de flujos y procedimientos como herramientas de trabajo para el
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respectivo desarrollo del servicio. En la Figura 4.3 se puede observar un ejemplo de un

procedimiento de trabajo de la empresa.

Figura 4.3 Diagrama de Flujo Comercial para la venta de servicio a Entidades Financieras

Diagrama de flujo Comercial para venta de servicio a Entidades Financieras

Fase

Gerente Comercial

Cliente

Asistente General

Buscar prospectos

Realizar contacto
con el potencial

cliente
A
Agendar cita de | Ejecutar visita y realizar presentacion
presentacion Corporativa y servicios a presta

Brochure / Presentacién
Corporativa digital PPT

requerimientos del

Levantar

N Preparar

cliente

Prospeccion
visita comercial

propuesta

Presentacion

Corporativa
Financiera

!

Agendar visita para
presentacion de
propuesta

A 4

Realizar visita y
presentacion de

oferta

|

Realizar contratosy
procedimiento

financiero para
ET.(cuando aplica)

()

»- Acepta

Fin

Presentacion de
Ejecutivo de cuenta
a cargo

[e—¢¢

3)

~

(1) Realizar seguimiento para potencial
calificacion al proximo afio calendario

(2) Coordinacidn con el abogado de
la empresa

Por: Autor

(3) Se coordina visita con la
presencia del Ejecutivo de cuenta
que estard a cargo




Cifuentes 99

Los diagramas de flujo de la empresa detallan las actividades a realizar por el responsable
de dicha accion, también se pueden ver los registros que se elaboraran para el cumplimento de
una tarea especifica (Ej.: Registro Prospeccion de Visita comercial).

IV.1.1. Compras

Al tener un enfoque hacia la calidad, para la empresa es necesario contar con proveedores
calificados que cumplan con ciertos estandares, y asi de esta manera se asegura que los productos
solicitados cumplan con los requisitos que se han solicitado previamente.

La empresa desarrollé el “Manual para Seleccion, Evaluacion, Re-Evaluacion y Analisis
de Datos de proveedores”, con el objetivo de Definir criterios para seleccionar, evaluar y re-
evaluar a los proveedores que la comparfiia ha identificado que son claves para poder ofrecer
servicios de calidad a los clientes. Con este manual define la categorizacién de aquellos
proveedores que seran claves para realizar el respectivo analisis de datos acorde a sus servicios
entregados.

A continuacion se describe el proceso de compra:

a) Busqueda de proveedores:

Figura 4.4 Proceso de busqueda de posibles proveedores

2: Solicitud de

1: Busqueda de
informacién

3: Evaluacion y seleccion

informacion del proveedor

® Internet

* Prensa, radio y
television

® Publicaciones
especializadas

* Ferias y exposiciones

¢ Asociaciones
empresariales y
profesionales

 Bases de datos
publicas y privadas

® Anuarios econdémicos
e Otras fuentes

¢ Sobre:

* — Condiciones
econdmicas

* — Condiciones
técnicas

* — Servicio postventa
¢ Mediante:

* —Carta

* — Representante

* — Visitas personales

* Realizacién de:
* — Una ficha por
proveedor
* — Cuadro
comparativo de las
condiciones
s Criterios de
seleccion:
* — Econémicos
* — De calidad

Por: Autor
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b) Seleccion del Proveedor:

Una vez que se han buscado proveedores, se procede a la seleccion de los mas
adecuados; esto implica el estudio de los posibles proveedores y su eliminacion
sucesiva basandose en los criterios de seleccion que se hayan elegido, hasta reducir la
cantidad a unos pocos proveedores.

Con la informacion que se recabe, se procede a realizar la Matriz de Seleccion, en la
cual se reflejan las condiciones ofrecidas por todos los proveedores en cuanto a
calidad, precio, forma de pago, descuentos, plazo de entrega, etc., que sirva para
realizar un estudio comparativo entre los candidatos. Esta Matriz no tiene un formato
estandar, puede variar dependiendo del tipo o clase de producto o servicio a adquirir
(Ver Figura 4.5, tipo de matriz segun aplique).

Figura 4.5 Tipo de Matriz de Seleccion

Producto

Caracteristicas Proveedorl Proveedor 2 Proveedor 3

Precio Unitario

Descuento
Transporte
Precio Total
Plazo de Entrega
Forma de Pago
Garantia

Observaciones

Todas las caracterfsticas descritas dependeran si aplica de acuerdo al tipo de producto o servicio.

Logicalvalue ha determinado que no se necesitara realizar la seleccién a proveedores
por las siguientes razones:

1. El proveedor ha venido trabajando con la empresa ya con anterioridad.

2. Por recomendaciones del personal pero con previa autorizacion por Gerencia.

3. Por necesidades de urgencia con previa autorizacion de Gerencia.

4. Al no tener més de 1 posible candidato
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*Nota: para el caso de contratacion de servicios profesionales la seleccion se realizara
mediante el proceso de Gestion de Talento Humano.

c) Ficha de Evaluacion de Proveedores
Una vez realizado el analisis y luego de haber seleccionado el candidato 6ptimo que
cumple con las expectativas demandadas, se procede a elaborar la Ficha del
Proveedor, en la cual se reflejaran los criterios de calificacion y los resultados de la
evaluacion al momento de la entrega del producto y/o servicio (Ver Figura 4.6).

Figura 4.6 Ficha de Evaluacion a Proveedores

FICHA DE EVALUACION A PROVEEDORES
0000001
PROVEEDOR:
PRODUCTO O SERVICIO:
FECHA:
RESULTADO DE EVALUACION
CRITERIOS DE CALIFICACION PONDERACION CALIFICACION TOTAL

Calidad de entrega 0,4
Tiempo de entrega 0,35
Atencion al cliente 0,25

1
Por: Autor

Para la evaluacion de los proveedores se ha definido los siguientes criterios:
1. Calidad de entrega de suministros (40%): se verifica que se cumpla exactamente
lo que se habia solicitado. También se controla que los suministros se reciban en
buenas condiciones (Ejm: embalaje, proteccion del producto, caracteristicas fisicas

incumplidas como rayones, golpes, etc.).
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2. Tiempo de entrega (35%): se mide el grado de cumplimiento por parte del
proveedor en cuanto a los plazos de entrega que se acordaron.
3. Atencion al cliente (25%): se valora la capacidad de reaccion ante un pedido
urgente, también se califica el enfoque y la relacion con el cliente (si fue buena o
mala la atencion recibida).
Para el cual se tiene el siguiente sistema de evaluacion:
3 = Cuando no se ha detectado ningun incumplimiento.
2 = Cuando se detect6 algun inconveniente o incumplimiento en lo especificado
(Ejm: entrego sélo 3 de los 4 productos pedidos).
1 = Cuando no cumplié con lo especificado (Ejm: la atencion al cliente fue
pésima).
LOGICALVALUE considerara realizar la evaluacion a los siguientes proveedores que
son claves para la realizacion del servicio:
1. Consultores Externos: calificacion a través de Control de Calidad.
2. Papeleria: Printergraphic o proveedor encargado de la produccion de papeleria
de la empresa.
3. Mensajeria: Tramaco o proveedor encargado de la mensajeria de informes.
4. Servicios Profesionales Contador General: Gerencia General evaluara el
desempefio en base al cumplimiento 6ptimo y a tiempo de Balances e indices
Financieros.
*Nota: Otros proveedores podran ser evaluados para confirmar que la entrega de los
productos o servicios sean los que se solicitaron y que cumplan con la expectativa de

compra.
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d) Ficha de Re — Evaluacion:
La Re - Evaluacion se realizard s6lo a proveedores calificados, ya que
LOGICALVALUE ha determinado que pueden ser claves en la realizacion del
servicio, los mismos que se detallan a continuacion:
1. Consultores Externos: calificacion a través de Control de Calidad.
2. Papeleria: Printergraphic o proveedor encargado de la produccion de papeleria
de la empresa.
3. Mensajeria: Tramaco o proveedor encargado de la mensajeria de informes.
4. Servicios Profesionales Contador General: Gerencia General evaluara el
desempefio en base al cumplimiento 6ptimo y a tiempo de Balances e indices
Financieros.
La re - calificacion se las realizard cada 4 meses o acorde a los trabajos que haya
realizado con la empresa (Ver Figura 4.7).

Figura 4.7 Ficha de Re — Evaluacién de Proveedores

FICHA DE RE - EVALUACION DE PROVEEDOR
PROVEEDOR: Tramaco
CALIFICACION # 1 | CALIFICACION # 2| CALIFICACION # 3 PROMEDIO DE
Fecha: Fecha: Fecha: CALIFICACION
Por: Autor

Para seguir trabajando con la empresa debera obtener puntajes > 2.

e) Anadlisis de Datos:
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En base a las evaluaciones obtenidas de los proveedores calificados se procedera a
realizar el respectivo andlisis de datos, donde se hara una curva de tendencia la cual
ayudara para examinar el comportamiento que el proveedor ha tenido con la empresa
y en base a estos resultados tomar acciones y decisiones segun cada caso.
IV.1.2. Validacion de los procesos de produccion y de la prestacion del servicio
Antes de la entrega del producto final al cliente se deben realizar los respectivos controles
de calidad a los informes para que sean acordes a la realidad y no se tengan errores de forma y
fondo.
Existe un proceso llamado “Control de Calidad”, dicho control es realizado por un experto
técnico en valoracion, donde revisa cada uno de los avaltos en base al siguiente check list de

control calidad:

ITEM [CONTROL DE CALIDAD CUMPLE NO CUMPLE
1 Formato establecido X
2 Presentacion del informe X
3 Descripcion clara del o los bienes X
4 Estudio de Mercado X
5 Criterios de Valoracion X
6 Analisis y determinacién del valor comercial X

En la revision de calidad se trata de segregar todo tipo de error de Forma (formato
establecido, presentacion de informe, descripcion clara del o los bienes) y de Fondo (estudio de

mercado, criterios de valoracion, analisis y determinacién del valor comercial).

IV.1.3. Identificacion y Preservacion del producto
Es necesario tener identificados los avaltos para lo cual se generan QR exclusivos para

cada informe, los mismo que se los pueden leer con cualquier dispositivo Smart. Todos los
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informes de los clientes se encuentran guardados y registrados en un dispositivo de

almacenamiento de informacién con back ups mensuales

[m] =

LvV00000212

Todos los informes que son generados se los entregan al cliente en sobres sellados,
anillados con tapas y contratapas, pastas plasticas y se imprime en hojas especiales membretadas
con tinta ultravioleta de seguridad para evitar falsificaciones.

IV.J. Medicion, Analisis y Mejora

Logicalvalue ha implantado el proceso “"Seguimiento y Mejora™ dentro del Sistema de
Gestion de Calidad para dar seguimiento, medicién, andlisis y determinar los diferentes
mecanismos de mejora que se pueda dar dentro de los diferentes procesos internos. De esta
manera la empresa podra grarantizar la conformidad y la efectividad del sistema implementado.
IVV.J.1. Mejora Continua

Un sistema de gestion se basa en el ciclo PHVA de Deming, el cual debe ser como una
rueda y estar en constante movimiento, es decir el sistema tendra que ser cada vez mas eficiente y
tener mejoras dentro de sus procesos. Para mejor entendimiento podemos citar como ejemplo, el
cumplimiento de metas, existen empresas que plantean sus objetivos y cuando son alcanzados se
guedan estaticas y no elevan el grado de complejidad de objetivos, es ahi donde un Sistema de

Gestidn de Calidad no funciona y se empieza a perder control interno.
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IVV.J.1.a. Auditorias Internas
Al igual que las revisiones por la direccion, las auditorias internas y externas han sido

planificadas para su realizacion en el transcurso de un afio.

& PROGRAMA GERENCIAL 2013

L\‘) AUDITORIAS 2013

OCTUBRE NOVIEMBRE | DICIEMBRE

Planeacién Gerencial X X X

Seguimiento y mejora X

Gestién Comercial

Gestion Técnica de Proyectos

Gestion de Estudios de Tasacion

Gestién de Talento Humano

XX [X[|X[X<]|X|x<
XX [X[X]|X[X
XXX XXX

Gestidén Financiera

X = Auditorias Internas Auditorias Internas a todos los procesos cada 3 meses

x=Auditorias Externas Auditorias externas cada 6 meses

Para cumplir con los requisitos de la Norma, la empresa desarrollé el siguiente proceso de
auditorias:

a) Programacidn: las revisiones de auditorias internas se encuentran definidas en cuanto

a su fecha y contenido en el programa gerencial. La programacién debe ser modificada
por el responsable de éste procedimiento de acuerdo a los resultados de las acciones de
seguimiento (revision de indicadores, revisiones gerenciales, auditorias internas y
externas).

b) Planeacion y Criterios de Auditoria: en el Plan de Auditoria se encuentran definidos

los criterios de Auditoria, el alcance y la informacion necesaria para desarrollar una

auditoria interna.
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PLAN DE AUDITORIA

Objetivo de la Auditoria

Determinar si el sistema es conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos
de ISO 9001y con los requisitos establecidos por LOGICALVALUE

Determinar si el sistema se ha implementado y se mantiene de manera eficaz

Norma ISO 9001:2008
Procedimientos Documentados
Otros

Entrevista

Revisién de Documentos y Registros
Inspeccidén en campo

otros

c) Seleccion de Auditores: los criterios para seleccion de auditores son los siguientes:

1. Haber seguido un curso formal de auditores internos

2. Haber participado como observador en al menos una auditoria dirigida por un
auditor calificado. El auditor calificado podra realizar auditorias internas aun que
fuere externo a la empresa, siempre y cuando muestre la competencia requerida

(Al menos ser Auditor en una empresa certificadora reconocida)
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3. Un auditor calificado podra evidenciar competencias como:

v

Verificar el conocimiento del procedimiento de realizacion de auditorias
internas de la empresa.

Adecuada comunicacion con el auditado: preguntas claras que le permitan al
auditado solventar eficazmente dichas preguntas de su proceso.

Apropiada categorizacion de hallazgos.

Correcta aplicacion de los criterios de redaccion para los hallazgos presentados

en el informe de auditoria

* NOTA: Deben existir al menos 2 auditores internos ya que los auditores no pueden

auditar su propio trabajo.

d) Procedimiento de realizacién de Auditorias: la auditoria interna consta de los

siguientes pasos:

1) Preparacion de Auditoria

2)

v

Revision documental: se debe solicitar con 72 h de anticipacion la
documentacidn actualizada del proceso a ser auditado (mail).

Elaboracion de listas de verificacion: check list por cada proceso a auditar.
Elaboracion de plan y envio a los auditados: los auditados deben recibir el plan

con al menos 72 h de anticipacion (mail).

Realizacién de la Auditoria

v

v

v

Reunidn de apertura
Recoleccion de hallazgos
Categorizacion de hallazgos:

I. No conformidad: incumplimiento de un requisito
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Il. Observacion: se presenta cuando no hay suficiente evidencia para levantar
una no conformidad. Son incumplimientos potenciales por lo que podrian ser
fuentes de acciones preventivas

I1l. Oportunidad de mejora: son situaciones que de ser tratadas mejorarian el
desempefio de un proceso

Reunidn de cierre

3) Realizacion del informe y planes de accion

El informe debera cumplir al menos con lo siguiente:

v

Caréatula donde conste el Numero de auditoria, fecha de la auditoria, nombre del
auditor, resumen de los hallazgos encontrados, etc.

Descripcion de los hallazgos: Numero, proceso, documentacion de referencia
(si aplica), detalle o redaccion de la no conformidad, etc.

Debe ser realizado por el auditor seleccionado en un plazo maximo de una
semana

Distribuir a Gerencia General y a los Auditados

Los responsables de los procesos deben realizar los planes de accion de acuerdo
a los hallazgos

El auditor seleccionado o persona designada por él debe aprobar los planes de
accion, los cuales deben ser realizados de acuerdo a los lineamientos de la

empresa.

4) Seguimiento

La auditoria culmina una vez que los planes de accion han sido atendidos.

Se deben establecer las acciones de seguimiento: son los planes de accién con las

respectivas actividades a realizar, plazos y responsables.
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IVV.J.1.b. Acciones Correctivas y preventivas

La empresa ha disefiado un procedimiento para poder tomar acciones necesarias para

prevenir o eliminar las causas de las no conformidades reales y potenciales con el objeto de que

no vuelvan a ocurrir o tratar de que estos errores no sean recurrentes. Para el cumplimiento con lo

descrito con la Norma, se cuenta con la siguiente metodologia:

a) Fuentes de acciones correctivas y preventivas

v

v

v

Quejas y retroalimentacion del cliente

Revisiones Gerenciales

Reportes del trabajo diario del personal

Desemperio de actividades de campo

Auditorias Internas y Externas

Seguimiento a indicadores y procesos de gestion

Controles de calidad de los informes o del servicio prestado
Anadlisis de situacion del negocio y del mercado

Evaluacién de proveedores, etc.

b) Reqistro y revision de no conformidades

v

v

Los hallazgos se registran en: registro de no conformidades reales y potenciales

Se revisan los hallazgos y se define la necesidad de aplicar:

1. Accién de Emergencia: acciéon puntual que permite mitigar los efectos de los
problemas presentados. Por ejemplo, otorgar una carta de crédito a un cliente.

2. Correccidn: accion tomada para eliminar una no conformidad detectada. Por
ejemplo, el reproceso de un informe de valoracion.

3. Accion correctiva: accion tomada para eliminar las causa de una no

conformidad detectada u otra situacion no deseable.
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4. Accion preventiva: accion tomada para eliminar causa de una no conformidad
potencial u otra situacion potencial no deseable.
v En caso de requerir accion correctiva o preventiva se lleva un registro de Planes de
Accion.

c) Andlisis de causa

1. Herramientas de analisis
Una vez definido adecuadamente el problema real o potencial por la persona que
los reporto se puede utilizar una o la combinacién de los siguientes métodos para
analizar las causas de las no conformidades:
» Los5 ¢Porque?
» Diagrama causa — efecto
> Arbol del problema
» Espina de pescado
» Lluvia de ideas, etc.
2. Plan de accién y seguimiento
v" Una vez determinada la causa raiz se elabora un plan de accién que contenga
acciones, plazos, responsables y criterios de seguimiento, apropiadas al
problema real o potencial, tomando en cuenta que se debe evitar que se
produzcan efectos secundarios
v' Los planes de accion deben aprobarse por el responsable del Proceso
Seguimiento y Mejora
v' Segln los seguimientos programados la persona responsable que en forma
general seria quien reportd el problema se deben evidenciar los avances de plan

de accion y realizar las modificaciones necesarias.
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3. Cierre
v Durante las acciones de seguimiento se establecen fechas tentativas para el
cierre, para lo cual en forma general quien realizd el seguimiento coordinara
con la persona responsable del plan de accion.
v El cierre debe mostrar una evidencia objetiva que permita evaluar si la no
conformidad real o potencial ya no ocurre 0 no ocurrira. Por ejemplo: “se revisa
indicador XXX de los meses a,b,c y se demuestra que la accién fue efectiva

debido a que esto se encuentra sobre el nUmero meta establecido™.

1VV.J.1.c. Control del Producto o Servicio No Conforme
Logicalvalue comprueba que el producto o servicio que no satisface con los
requerimientos establecidos se los identifica y se los controla para que de esta manera se evite su

entrega o el uso no deseado. Se ha identificado los siguientes métodos de control:

PROCESO CONTROL RESPONSABILIDAD | AUTORIDAD | REGISTRO
Gestion Comercial | Asegurar que la Gerente Comercial / Gerente | Gerente Emails de
propuesta que se envia | Técnico Comercial aprobacion

al cliente cumpla con
los requerimientos
técnico - econdmicos
que se identificaron
inicialmente en la
prospeccion.
Asegurar que los Gerente Técnico Gerente técnico Plan Técnico de
recursos humanos, de Proyecto
infraestructura y la
logistica son los
adecuados para el
Gestion técnica de | proceso que se va a

proyectos glecutar. : : :
El cliente realiza la Gerente Técnico Gerente Técnico Mail con
verificacion de un observaciones
estudio de tasacion del cliente al
preliminar del proyecto proyecto

antes de su liberacion.
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Gestion de
Estudios de
tasacion

Se debe asegurar que el
contenido del informe
esté enfocado al cliente
y cumpla con los
parametros del
procedimiento Formato
de presentacion de
informe.

Consultor Externo

Consultor Externo
(Control de
Calidad)

Ejecutiva de
cuenta (para temas
de forma)

Check list de
control de
calidad.
Control de
estudios de
tasacion
devueltos a
consultores
externos
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CAPITULO V
CERTIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

LOGICALVALUE S.A.

V.A. Auditoria Externa de Escritorio

Para poder entrar a una auditoria externa, previamente el Sistema de Gestion de Calidad
debid cumplir con: elaboracidén de procedimientos, registros y documentos solicitados por la
Norma y por la Empresa, revisiones y responsabilidad por parte de la Direccién, gestion de los
recursos, planificacion del servicio, medicion y seguimiento de los procesos, auditorias internas y
todos los requisitos solicitados (138) por la Norma ISO 9001:2008.

Una vez que se cuente con todos los requisitos solicitados y que el sistema se encuentre
funcionando, la organizacion escogera a su libre voluntad al organismo competente y acreditado
por la OAE para que certifigue el cumplimiento y funcionamiento efectivo de su sistema
implantado.

Logicalvalue en base a decision gerencial, escogié como empresa certificadora a Bureau
Veritas, organismo que se encargard de realizar las auditorias externas de seguimiento por el
periodo de 3 afios a partir de la certificacion obtenida por la empresa.

El objetivo de esta auditoria es el verificar que las areas representativas y funciones
cubiertas por el alcance de certificacion son monitoreadas en base a parametros establecidos.
También se toma en cuenta cambios que hayan sido requeridos del Sistema de Gestion. En esta
auditoria se evalUa: procedimientos de auditorias internas, revision por la direccion, procesos de
produccidn, satisfaccion del cliente, etc.

El la figura 5.1 se muestra el proceso a seguir con la certificadora en la auditoria externa.
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Figura 5.1 Proceso de Auditoria Externa

Diagrama de flujo proceso de auditorias externas

LOGICALVALUE BUREAU VERITAS Funcion
O]

Se designa Auditor

Elegiry Elaborar propuesta lider y se propone una
Contactar Ente y presentar a la fecha tentativa para la
Acreditador compafia auditoria

@
Elauditor informa el
. Elaborar y cronograma de
Fimas de presentar plan auditoria a los procesos

CONIFIOS de auditoria (1)

Acepfar plan

Preparar Reunién de
documentacion apertura (2)

Recoleccion de
hallazgos, check list
de cumplimiento

Si Reuni6n de cierre informe

Informe de auditoria

Elaborar y enviar

Gestionar y
enviar planes de

Planes de Mgl
accion
Acreditacion del
Sistema / Fin

Por: Autor

Si
Elaborar y enviar
certificados

* Certificados
originales

Cerrar no
conformidades
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Bureau Veritas designa al auditor lider Ing. Juan Carlos Ceron, quien presenta el siguiente

plan de auditoria para la Logicalvalue:

Hora Actividad Clausula Auditor (Iniciales)

05-12- .

2013 Quito

09:00 | Reunidén Apertura

_ N 8.2.2/85.2/

09:30 | Auditorias Internas 853 /552

11:00 Proc_erc,os del Sistema de 41/823
Gestion

12:00 | Manual de Calidad 4211422
(suficiencia)

13:00 | Almuerzo -

14:00 | Requisitos Legales 7.2.1

15:00 Objetivos y Planificacion del 51/53/5.4
SGC

16:00 [ Direccion 5.6

17:00 [ Reunion de Cierre --

Posteriormente se revisa toda la documentacion defina en el plan presentado, donde se

cumple con todos los requisitos, no se presentan no conformidades y se obtiene resultados

favorables para que Logicalvalue pase a la etapa 2 de certificacion.

V.B. Auditoria Externa de Certificacion

Una vez que la empresa ha sido recomendada para seguir con su proceso de certificacion,

se continda con

la etapa 2. Esta etapa de auditoria tiene como proposito evaluar

la implementacién del Sistema de Gestion basandonos en el desempefio (resultados) del mismo,
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tomando muestras de los requisitos establecidos. En esta auditoria se evalGa: procesos de
produccidn, satisfaccion del cliente, recursos, etc.
Bureau Veritas designa al auditor lider Ing. Marco Esparza, quién presenta el siguiente

plan de auditoria para la Logicalvalue:

Hora Actividad Clausula Auditor (Iniciales)
18-12- :
2013 Quito
08:30 Reunion Apertura 1
_ L N 9K:7.1/75/7.6/
09:00 Realizacion del servicio 823/824/83 1

Procesos relacionados con | 9K:5.2/7.2/8.2.1/

11:00 el cliente 83 /84 1
12:00 Compras 9K:7.4/8.4 1
13:00 Almuerzo 1
14:00 Talento Humano 9K:55/6.2/6.4 1
15:00 Mantenimiento 9K:6.1/6.3 1
16:00 Mejora Continua 9K:8.1/85.1 1
17:00 Reunidn cierre -- 1

Una vez revisados uno por uno los requisitos por cada proceso de la empresa, el auditor
lider levanta 3 No Conformidades Menores, cumpliendo con 135/138 requisitos pedidos por la
Norma. Para lo cual se tiene que dar el respectivo tratamiento de plan de accion y posteriormente
presentarlos al auditor externo para su respectivo cierre y certificacion en un plazo no mayor a 90

dias después de la auditoria.
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Logicalvalues S.A consigue la ansiada Certificacion (Ver Anexo 5) posteriormente al

presentar los siguientes planes de accion y sus actividades correspondientes:

INFORME DE NO CONFORMIDAD

FECHA ORGANIZACION: ASUNTO: INFORME N°
LOGICALVALUE EC-2013-353
18-12-2013 1/3
QUITO - ECUADOR
PA MA X FU |
NO CONFORMIDAD OBSERVADA DURANTE 7 SV ;
NO CONFORMIDAD OBSERVADA EN EL PROCESO REALIZACION DEL SERVICIO

Requisito

seguimiento y medicion.

La organizacién debe determinar el seguimiento y la medicién a realizar y los | Cléusula
equipos de seguimiento y medicién necesarios para proporcionar la evidencia de
la conformidad del producto con los requisitos determinados. La organizacion
debe establecer procesos para asegurarse de que el seguimiento y medicion 7.6)
pueden realizarse y se realizan de una manera coherente con los requisitos de

9K

NO CONFORMIDAD — DESCRIPCION DE LA EVIDENCIA OBJETIVA :

A CUMPLIMENTAR POR BV

son usados en los diferentes proyectos de tasacidn de activos

No se evidencia el proceso requerido para realizar la verificacién de balanzas y flexémetros que

GRADO AUDITOR JEFE AUDITOR REPR. ORGANIZACION
MENOR MARCO ESPARZA |
RESOLVER ANTES DE (MEF) PATRICIA SEGARRA
18-03-2014

ANALISIS CAUSA RAIZ (2Qué ha fallado en el sistema para que esta NC ocurra?)

EN BASE A ANALISIS POR LLUVIA DE IDEAS SE CONCLUYE LO SIGUIENTE:

La realizacién del procedimiento de verificacion se encuentra a cargo de un profesional competente en el
tema, por lo cual no se habia considerado necesario realizar un procedimiento documentado que detalle los
criterios para Calificar o No Calificar a un equipo, el cual pueda emplearlo cualquier empleado al requeririo.

ACCION CORRECTIVA (¢ Qué se hace para resolver este problema y prevenir su repeticién)

A CUMPLIMENTAR POR LA
Z

Crear un procedimiento documentado que describa los pasos de verificacion y criterios de calificacion de un

equipo.
FECHA DE
VERIFICACION DE LAS RESOLUCION 28-02-2014
ACCIONES CORRECTIVAS REPRESENTANTE "
ORGANIZACION Patricia Segarra
VERIFICACION DE LAS RHEN e Aunrro<
ACCIONES CORRECTIVAS R _ ; I
06/03] 201y | CEntpsp |HANCCTRTERTR]

BVE

S2RVIOSHE N EC HAMVAL paas yEaiR Chn
Easirol 02 Mediccon) € LOGItAL UpLus \
COMENTARIOS DEL AUDITOR | LA VER { AICACIDN A8 Loy ERLIPl Urads)

PO OV ConivLTeney Y BN AT fAovecrd )

N
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INFORME DE NO CONFORMIDAD

FECHA ORGANIZACION: ASUNTO: INFORME N°
LOGICALVALUE EC-2013-353
18-12-2013 213
QUITO - ECUADOR
PA MA X FU |
NO CONFORMIDAD OBSERVADA DURANTE =y o :

NO CONFORMIDAD OBSERVADA EN EL PROCESO

PROCESOS RELACIONADOS CON LOS

iy CLIENTES
m La organizacion debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para | _Clausula
g % demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestién de la calidad y para
. ',5,. evaluar donde puede realizarse la mejora continua de la eficacia del sistema de 9K
o & | gestion de la calidad. Esto debe incluir los datos generados del resultado del (8.4 d)
= seguimiento y medicion y de cualesquiera otras fuentes pertinentes.
i
= | NO CONFORMIDAD ~ DESCRIPCION DE LA EVIDENCIA OBJETIVA :
a
=
D
2 No se evidencia el andlisis de datos de los proveedores.
GRADO AUDITOR JEFE AUDITOR REPR. ORGANIZACION
MENOR MARCO ESPARZA o
RESOLVER ANTES DE (MEF) PATRICIA SEGARRA
18-03-2014
ANALISIS CAUSA RAIZ (2Qué ha fallado en el sistema para que esta NC ocurra?)
EN BASE A ANALISIS POR LLUVIA DE IDEAS SE CONCLUYE LO SIGUIENTE:
= No se habia considerado realizar un andlisis documentado de los datos con los que se esta evaluando al
o proveedor, existiendo sélo un andlisis verbal e informal de los datos obtenidos. Asi mismo no se ha
2 categorizado a los proveedores definiendo la importancia del mismo en la elaboracién del producto.
g ACCION CORRECTIVA (2Qué se hace para resolver este problema y prevenir su repeticién)
= Recopilar la informacion de evaluaciones realizadas a los proveedores y tabularla.
% Realizar el anélisis de datos de los proveedores utilizando las evaluaciones tabuladas.
=
: FECHA DE & s
VERIFICACION DE LAS RESOLUCION i f# -
ACCIONES CORRECTIVAS REPRESENTANTE
ORGANIZACION Patricia Sega!sﬁ\ “W)
VERIFICACION DE LAS FECHA STATUS AUDITOR
ACCIONES CORRECTIVAS .
G, /03 /2,7,1 y |CEnpaoa |HPO EJPAn A 76/
:>; SE EVIPENC A EL APAU §{i 9&E 24708 VS

COMENTARIOSDELAUDITOR | ¢,y ‘€ 'MAMNSAL pe EvacUAT>W

Lo »C—«b o,

o /a/;,m/eem Ae] SEESwW (o SIPECLPTCAeD

fra - EvA
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INFORME DE NO CONFORMIDAD

FECHA ORGANIZACION: ASUNTO: INFORME N°

LOGICALVALUE EC-2013-353
18-12-2013 3/3
QUITO - ECUADOR

PA MA X FU |
IA sV /

NO CONFORMIDAD OBSERVADA DURANTE

'NO CONFORMIDAD OBSERVADA EN EL PROCESO COMPRAS

La organizacion debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcién de su | _Clausula
£ | capacidad para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la
.g organizacion. Deben establecerse los criterios para la seleccion, la evaluacién y la 9K
E re-evaluacion. Deben mantenerse los registros de los resultados de las (7.4)
evaluaciones y de cualquier accion necesaria que se derive de las mismas (véase ;

4.2.4).

NO CONFORMIDAD ~ DESCRIPCION DE LA EVIDENCIA OBJETIVA :

A CUMPLIMENTAR POR BV

No se han definido los criterios para la evaluacion del proveedor de servicios de contabilidad

GRADO AUDITOR JEFE AUDITOR REPR. ORGANIZACION

MENOR MARCO ESPARZA

RESOLVER ANTES DE et PATRICIA SEGARRA

18-03-2014

ANALISIS CAUSA RAIZ (¢ Qué ha fallado en el sistema para que esta NC ocurra?)

s

EN BASE A ANALISIS POR LLUVIA DE IDEAS SE CONCLUYE LO SIGUIENTE:

No se habia categorizado a los proveedores que necesitan evaluacién y aquellos que la organizacion cree
que no es necesario evaluarios, asi como también los datos de evaluacion a considerar para cada caso que

aplique.

ACCION CORRECTIVA (;Qué se hace para resolver este problema y prevenir su repeticién)

A CUMPLIMENTAR POR LA

Crear el Manual de Seleccién, Evaluacion y Re-Evaluacion de proveedores en el cual se categorice y defina
los procedimientos especificos para seleccionar, evaluar y re-evaluar a cada proveedor.
Evaluar al proveedor de servicios de contabilidad.
FECHA DE

VERIFICACION DE LAS RESOLUCION 28-022014
ACCIONES CORRECTIVAS “REPRESENTANTE g
ORGANIZACION atricia Sega

faera
VERIFICACION DE LAS FECHA STATUS AUDITOR

ACCIONES CORRECTIVAS 06/03/%,,6, C2ANAIA |HACO Eiflal A

BVE

SE BUlOSMCIATLA DETINT CISA e CRiTE ~
[LLED] pAana b Eup Lopeldm o0& Proved
COMENTARIOS BELADDHOR 8| gon. oe fenuiecsr ve conwTa8icronsy
el NeJPECTIivoy sejor ra odd.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

VI1.A. Conclusiones

v Implantar el Sistema de Gestion dentro de la empresa Logicalvalue fue una decision
tomada por parte de la Gerente General, quién desde un comienzo dio el respectivo
apoyo en recurso econdémico, recurso humano y ayuda profesional que se necesitaba
para lograr la meta de la Certificacion.

v En base al estudio de situacion inicial de cumplimiento de los requisitos por parte de la
compafiia, se pudo identificar que no se iba a partir de cero en la implementacion, ya
que, Logicalvalue contaba con un 17 requisitos (13,28 %) y parcialmente se cumplia
con 48 requisitos (37,5 %), lo cual ayud6 con la disminucion de tiempo en la
implementacion y funcionamiento del sistema. La implementacion del sistema dur6 7
meses (de mayo 2013 a diciembre 2013) y la certificacion se alcanzé en un lapso total
de 10 meses (de mayo del 2013 a marzo 2014).

v La implementacion de un Sistema de Gestién de Calidad ayudara a mantener un
adecuado ordenamiento interno, ya que se va a tener un oportuno control de los
procesos Yy las actividades que realizan, midiendo su desempefio y tomando acciones
para evitar posibles fallas.

v Un Sistema de Gestién de Calidad no se basa en la creacion de documentos, sino lo
que busca es evidenciar cumplimiento de politicas y requisitos a través de la
elaboracion de herramientas de trabajo que deberan ser utilizadas por las personas para

mejorar la eficacia dentro de sus actividades diarias.
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v El enfoque basado en procesos cambia totalmente la mentalidad de los empleados a la
hora de realizar sus actividades laborales, para lo cual fue fundamental tener
capacitaciones, dando como resultados que se entienda y desarrolle esa cultura
empresarial de la mejora continua y calidad.

v" La empresa Logicalvalue al ser una empresa certificada bajo la Norma 1SO 9001:2008
tiene los siguientes beneficios y ventajas: mejoramiento interno en cuanto al
funcionamiento de sus procesos, disminucién de errores y reprocesos, entrega de
servicios de calidad, mejores niveles de satisfaccion tanto del cliente externo como del
interno, reduccion de costos, mejor comunicacion interna (empleados) y externa
(clientes), ventaja competitiva con respecto a la competencia, posicionamiento y

reconocimiento de marca, entre otros.
V1.B. Recomendaciones

v’ Se recomienda realizar el Plan Gerencial y el Plan de Auditorias dentro de los primeros
dias del afio, con el objetivo de que se pueda tener planificado los tiempos exactos que
seran dedicados a al Sistema de Gestién y asi de esta manera todo el personal se
encuentre debidamente preparado.

v" Como parte fundamental de un Sistema de Gestion, se recomienda tener al personal en
constante capacitacion, ya que de esta manera se logra que las personas se adapten a
una cultura organizacional enfocada a la mejora continua.

v Se recomienda a la empresa tener dentro de su personal de némina a un encargado que
sea quién conozca del funcionamiento total del Sistema de Gestion, el mismo que

deberé capacitar al cada persona nueva que ingrese a la compafiia para que se pueda
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educar desde un principio la manera en que se trabaja con una empresa certificada bajo
la Norma ISO.

Se recomienda buscar otro método de medicién de satisfaccion del cliente, ya que se
realiza por el nimero de estudios de tasacion que se realiza, que si bien es cierto si da
una idea, pero que no se logran obtener datos mas profundos acerca de la percepcion
que esta teniendo el cliente.

Se recomienda que todos los planes de accion que sean levantados se los gestione en
plazos no tan largos, con el objetivo de dar seguimiento y no dejar por alto ningun

inconveniente que se haya producido con anterioridad.
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ANEXOS

Anexo 1

DEPARTA Obietivos: Posecionamiento Estrategia Basi Planes d i6n Indicador de
MENTO jetivos: Estratégico strategia Basica anes de acci o

N2 de servicios
adicionales
brindados en el
mes.

N2 de servicios
adicionales
brindados en el
mes.

Promocion de ventas Humano
(descuentos, técnicoy
bonificaciones, etc.) tiempo

Comité para crear el plan Humano
promocional y publicidad  comercial y
(personal nuevo o actual) tiempo

Perfil del cliente de la
institucion financiera. Efm:  Humanoy
en cooperativas dejar econémico
rollups, rompetraficos.
Crear y contar con bases de
datos cualitativos,
cumpleafios, géneros, afios,
estado civil, demogréficos,
psicograficos

N2 de clientes

Humanoy
tiempo

N2 de clientes
Crear un plan de

promocion y publicidad

N2 de personas
Material POP Econémico que reconocen la
marca
Mails corporativos no en
fechas especiales, enviaren Humanoy
artes. Ejm: dia padre, tiempo
madre, peritos, agua, etc.
Uso y fortalecimiento de Humano,
redes sociales (FB, Portal econémicoy N2 clientes nuevos
web, twitter) tiempo

LOGICALVALUE N2 de clientes

(POSICIONAMIENTO
DE LA MARCA);
CLIENTES
POTENCIALES Y
CAUTIVOS

(INSTITUCIONES Utilizar medios de
FINANCIERAS, comunicacion. Ejm: revistas, Econémico N2 clientes nuevos
PRIVADAS Y pag. amarillas en web
PIiBLICAS)
Couch y feedback con Hurt\ar.lo,
econémicoy

Plan de posicionamiento clientes . retenidos
tiempo

Seminario taller para Humano,
oficiales de credito con  econdémicoy
material POP tiempo
Fidelizar al cliente dentro Humanoy N2 de clientes
del servicio tiempo satisfechos
Humanoy N2 de clientes
econémico satisfechos
Humano,
econémicoy N2 de clientes
tiempo
Crear un Plan de Humano,
Fidelizacion Post-Venta econémico y
tiempo
Humano,
econémico y
tiempo

N2 de clientes

y reposicionamiento de

la marca N2 de clientes

retenidos

CRM (MKT)

Instalar un Call-center de
control de servicio

N2 de clientes
satisfechos

N2 de clientes
satisfechos

Capacitacion de las fases del
proceso de venta

Medicion de satisfaccion del Humanoy N2 de clientes
cliente por cada proceso tiempo satisfechos




Plan de capacitacion
Institucional anual

Crear un area de MKTy
ventas

Creacion de imagen
corporativade la
empresa

LOGICALVALUE
(REINGENIERIA
INTERNA), CLIENTE
EXTERNO
(SATISFACCION EN
REQUERIMIENTOS)

Implementacion de
Sistema de Gestion de
Calidad 1SO en servicios

Plan estratégico IN-
HOUSE

LOGICALVALUE,
CLIENTE EXTERNO

Plan de control
financiero

Capacitacion en
procedimientos de la

Humano,
econémico y
tiempo
Humanoy
tiempo
Humanoy
tiempo
Humanoy
econémico

empresa (Cadena de Valor)
Conocimiento del perfil
organizacional
Participacion y compromiso
de todo el personal
Crear un CRM de clientes
Contratatacion de un

Humanoy

profesional en mercadeoy o
econémico

ventas
Implantar procedimientos
de MKT, publicidad y
relaciones publicas

Humanoy
tiempo

Codigo de ética de Humano y

vestimenta tiempo

Elaboracion del manual de
marca

Humanoy
tiempo

Humano,
econémico y
tiempo

Certificar Venta de Servicio
de Peritaje

Humano,
econémico y
tiempo

Capacitacion y trabajo en
equipo

Elaboracién de manuales:
procesos y calidad

Humanoy
tiempo

Generar documentacion y
registros de procesos

Humanoy
tiempo
Humano,
econémico y
tiempo
Humano,
econémico y
tiempo

Capacitaciones: personal
servicio con el cliente

Busqueda de vendedores,
freelance y referidos

Comunicacion interna
efectiva: trabajo en equipo, Humano
lluvia de ideas, etc
Reestructuracion oficinas
Uio
Reactivar plaza de Gye,
aperturar Cuenca

Econémicoy
tiempo
Econémicoy
humano

Capacitacion tributariay
financiera

Humanoy
tiempo

Control y orden de informes
financieros: flujo de caja,
conciliaciones bancarias al

dia, contabilidad ordenada,

archivaday registrada al dia

Humano

Software contable Econémico

Estandarizacion y
cumplimiento de informes Humano

en los plazos

Cumplimiento de Leyes (SRI
y SIC al dia)

Humano

N2 de clientes
satisfechos

N2 de clientes
satisfechos
N2 de clientes
satisfechos
N2 de clientes
satisfechos

N2 de clientes
nuevos

N2 de clientes
nuevos, retenidos

Grado de
conocimineto de
imagen
corpoporativa por
parte del personal
Grado de
conocimineto de
imagen
corpoporativa por
parte del personal
N2 de clientes
satisfechos,
cumplimiento de
tareas eficaces
Cumplimiento de
estrategias
mensuales
Ne de servicios
brindados
satisfactoriamente
N2 de documentos
y registros

N2 de clientes
satisfechos

N2 de clientes
nuevos mensuales

Cumplimiento de
estrategias
mensuales

Restructuracion
oficinas
Restructuracion
oficinas
N2 de informes
presentados a
tiempo

N2 de infromes al
dia

Ne de informes
eficientes al mes

N2 de informes
eficientes al mes

N2 de informes
presentados a
tiempo
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Implementar equipo o . Tiempos de
L. Econémico ;e
tecnoldgico moderno entrega de servicio
Plan de adquisicione = Compra de tecnologia civil E o . N2 de equipos
. o o ) 1, condmico
innovacion tecnoldgica (odémetros y equipos) nuevos
. .. Tiempos de
Compra de servidor Econémico o
entrega de servicio

Desarrollo e Humano Tiempos de
LOGICALVALUE implementacion de £

entrega de servicio

técnicoy
(KNOW HOW métodos de valoracion tiempo

DESARROLLADO), Humano

CLIENTE EXTERNO Cambio de fc[)rmatos [3 técnicoy Tiempos de
EVEIV.

Creacion de método de tiempo
valoracion de LV Implementacion de Humano
software de control de técnicoy

avaluos tiempo

entrega de servicio

Tiempos de
entrega de servicio

. Humano .
Reuniones de debate e o, N2 de reuniones
) o técnicoy
investigacion . ELUEIN
tiempo
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Anexo 2

Cotizacion Consultora Up — Control

Para definir |a inversion del servicio se ha considerado:

Nivel técnico y calificacion de los consultores

Alcance del proyecto

Intensidad

Grado de madurez del sectar

Experiencia previa en organizaciones similares

Asegurar la ejecucion del proyecto con parametros de control de

tiempo, calidad, mejoramiento y profundidad.

Resultado GARANTIZADO hasta la certificacion

+ MNumero de dias y tiempo de trabajo son los necesarios para garantizar
calidad y profundidad de analisis, ¥y que permitan conseguir el
resultado esperado.

B O B O O &

El proyecto se ejecutara en un plazo mtensivo de 4 MESES, los consultores
trabajaran en este proyecto en promedic de 1 dia semanal con diversos
frentes de trabajo a la vez. Para cumplir con el alcance de este proyecto en el
plazo indicado, &5 necesaria la participacion del equipo inteme y cumplimiento
del cronograma y mutuos compnomisos.

MES MES 1 MES 2 MES 3 MES 4
SEMANA 1] 2 [alals]el7lel1]z[z[als]el7]8
DIAS MINIMOS
DE
COMSULTORIA

0.5 0S5 |1.0(1.0]1.0]1.001.001.0y1.0) 1.0 1.5{1.5{1.0{1.0{ 1.0/ 1.0

oues

MIMIMO CONSULTORIA

VALOR FLI: USD ($5.950,00+IVA)
Hasta realizar el acompanamiento/CERTIFICACION 150 9001:2008

{ANEXO 5 CRONOGRAMA DE TRABAIO)

Forma de papgo: custa inicial a la fimma del contrato del 30% vy 4 pagos
mensuales de igual proporcion por la diferencia hasta la termnacion exitosa del
proyecto.

LOGICALVALUE debe proporcionar un sitio de trabajo. coordinacion de
horarios, faclidades fisicas y técnicas para la realizacion de los talleres.
UPCONTROL enrega wna copia impresa de los matenales, para que pusdan
ser reproducidos de acuerdo al numero de asistentes.

Los valores indicados incluyen los posibles gastos de viaje, alimentacion.
alajamiento de los consultores fuera de la ciudad de Cuito.
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Cotizacion Consultora Corporacion 3D

Qufto, 20 oe fedrero de 2013

Seflorita
Johanna Segama
LOGICALVALUE
Presents

D& mil consideracion:

El Slatema de Geathin de Calldad, =5 una meiodologia basada en la norma IS0 9001,
gue adecuadaments Impiementada, progorciona a la emprasa los siguisniess bansfclos:

= Enfoque 2n el cliente, razon de ser de cualquisr organizacian

« Enfoque en procesos, que pemmite 2 una Manerd mas natural el funclonamiento
de 13 empraza

= hejor@misntn Condlnuo basado en 2 conindl del cumplimiento de objsthvas y
metas onganizacionales basados en SUS proces0s.

La norma 130 90071:2008 especifica los reguermienios bdsicos para Impiementar un
sistema de gestion de caldad, los cuales la organizacion debe s3bisfacer para demostrar
5U hadllidad para proporcionar productos yio s2rvicios que satisfagan, consistentemente,
i0& raquerimiantos de los clientes, lbe l2galss y reglamentanos.

Ly quis may ez 150 300 - 2008:

+ BUrncrada, snceso de documenios, finmas, codigos.
+  SiSEmas pesados ¥ 5060 gesionados por sxperos
+  SOID Para SMpresas ot manractura

»  Un sistema Onico para indas las empresas

Lo que 51 88 I50:
Una hemamienta para:

»  Cumpdmiento de 135 estrategias de la empresa

»  Consequir abjetivos (resultatos)

+ D contmol de |08 procesos

» D Meommieno

»  Para Incrementar la safisfaccion del cliente

s Logar |a particpacon oel personal y sU empodaramisnio

Con esta pequefia explicacion, y lwego de la conversacion manbenida con usied, me es
grato presentarie |3 siguiente Propusestd pard la Implementacion de un Sksfiema de
Geatldn de Calldad basado en la norma 150 S001:2008, en |a cludad da QUITO.

¢  Trabajamos de manesa drecia oo Imemasdonaes de primer orden en & ambio
de |3 calldad, o sl aumenia credibilidad, eidenca y eficacta en todo o que
emprendemos. Sracias a muestra ampla experenda de mas de 18 aflos en programas de
Impiementacion de Sislemas de Gestion da 3 Calldad y Desarmiln al, ya
e o e S B A 1
Comité TC 176 de @ 130 (los creadores de la Tamila o8 noimas 50 S000), hemos
desarnllady wa melodoogiz pracbca, ofsnfada a resultscos. Esfo nos pemifia Ir
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A

W
CORPORACION 30

incorporando los conceptos de lo gque sera la nueva norma 150 90041, version 2015, que
ya esta en discusion a nivel mundial.

Al final del programa, podemos garantizar que su organizacion estard encaminada a la
mejora de su desempefio y de cumplirse los compromisos que s hace mencidn en el
preszente documento, estard lista para una auditoria de certificacion.

Muesira oferta comprende un tiempo de intervencion de 5 meses, 12 dias de trabajo, el
mismo gue comprende talleres de capacitacion, reuniones de asesoria, seguimiento de
cumplimiento de las tareas designadas, con el fin de alcanzar los objetivos planteados.

Para la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, =& reguiere de una
Inversion total (asesoria, capacitacion) de USD 7.200,00 v cuyo desglose consta en el
pamafo de “Inverzion®™. MO SE INCLUYE I'VA.

Es importante destacar gue su empresase hard cargo de laprovision de salon para los
eventos, equipos (pantalla, proyector, pizarra). Log gastos de almuerzos, cofiee breaks
para los eventos de capacitacion, reproduccion de documentos y de ser necesario,
movilizacion v alojamiento.

La presente propuesta va a ser desarrollada en las oficnas de LOGICALVALUE de la

ciudad de Cuito.

Un cordial saludo,

Ing. Diego Guermra
Gerente de Proyecios
Corporacion 30 Calidad
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Cotizacion Consultora Corporacion Ecuatoriana de Calidad Total

&>
~ O

corporacion ecuatoriana de la

calidad total

IQuito, 27 de febrero de 2013

Sra.

Joana Segarra

Socia consultora de LOGICAL VALUE
Ciudad

sunto: Oferta de implantacion de un Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9000:2008
(SGC) en su empresa

Estimada Joana

engo a bien presentarle una oferta técnico-econdmica para la implantacion de un Sistema de
Gestion de Calidad (SGC) bajo Norma ISO 9001:2008, en su importante empresa. La decision
omada por Uds. por esta implantacion, corresponde a un requerimiento cada vez mas
perentorio de empresas privadas y publicas, interesadas en productos y servicios de alta calidad,
por lo que estan Uds. muy a tiempo de sumarse al 1 millén cien mil empresas que en el mundo
entero trabajan bajo altos parametros de calidad. Fuente CECT.

1. Alcance de la propuesta:

Se propone implantar el SGC en todas las areas operativas y programas en ejecucion, con el
proposito de preparar a la empresa y dejarla lista para someterse a una auditoria de Certificacion
ISO 9001:2008 que es realizada por una Tercera Parte Independiente.

Como se ve, la implantacion del SGC y la Certificacion del mismo son actividades
independientes la una de la otra y deben contratarse por separado.

Nuestra Corporacion se ocupara de la Implantacion.

2. Tiempo previsto de implantacién:

Luego de combinar criterios de eficacia y eficiencia y de considerar las condiciones actuales de
la empresa, estimo que el tiempo de implantacion requerido es de 7 meses.

3. Costos de asesoria.
El costo total de la asesoria de implantacion ISO 9000 es de USD 6.600 més IVA.

Se prevé un anticipo de 20% a la firma del contrato; el saldo se cancela en cuotas mensuales
iguales.
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SEGUIMIENTO Y MEJORA

LIDER DEL PROCESO:

COORDINADOR DE
GESTION DE CALIDAD

RECURSOS

OBJETIVO DEL PROCESO:

Definir criterios para controlar la documentacién y registros, realizar
auditorias internas y ejecutar el seguimiento y la medicién de los procesos qu
conforman el Sistema de Gestién de la Calidad

INDICADORES

Coordinador de Gestién de Calidad OBJETIVO INDICADOR FORMULA FRECUENCIA / UNIDA
RECURSO HUMANO [Todos los Cargos
1 Computador / 1 Monitor
RECURSO 1 Teléfono
TECNOLOGICO
Muebles y Enseres de Oficina
INFRAESTRUCTURA |Infraestructura Tenolégica
DO 0 RNO R ROS D PRO 0 DO 0 0
TIPO NOMBRE NOMBRE TIPO NOMBRE TIPO
Fisico Norma 1SO 9001:2008 Lista Maestra de Documentos Digital (Cuando Aplique)| Ficha de Proceso - Seguimiento y Mejora Digital y Fisico
Fisico Norma 1SO 9000:2005 Registro deng conformidades l??a\es v Digital (Cuando Aplique)| Procedimiento de documentos y registros Digital
Potenciales, Planes de accidn
Control de Estudidos de Tasacién dewseltos a | oo (vensual) Procedimiento de Mejora Continua Digital
Consultores Externos
Programa Gerencial de Auditorfas Digital (Anual) Manual de Calidad Digital
Registro de Revision Gerencial Dlgl;:]“(:;a)ndo Fichas de Evaluacion de Proveedores Fisico
Requerimiento de Creacion o Actualizacién de Mail (Cuando Aplique)
D o Formato
Borrador de Documento o Formato Mail con adjunto Digital
(Cuando Apligue)
Documentos y Formatos Vigentes que apliquen K
Digital (Cuando Aplique)|
en todos los Procesos
Documentos Obsoletos que apliquen en todos | Digital (S6lo Version
los Procesos Anterior)
Planes de Auditoria Digital (Por Auditoria)
Informes de Auditoria Digital (Por Auditorfa)
Listas de Verificacion Digital (Cuando Aplique)
Re-Calificacién de Proveedores LV Digital (cada 4 meses)
Célculo del indicador Encuestas de Satisfaccion Digital (Mensual)
Cuadro de Tabulacién de Encuestas Digital (Mensual)
Tablero de Control de Indicadores de Gestion Digital (Mensual)
Ficha de evaluacion a proveedor Fisico (cuando aplique)
Matriz de Seleccién del Proveedor Digital (Cuando Aplique)
RADA ) RIPCION D AS A 0 ) ALIDA
ORIGEN DOCUMENTOS O REGISTROS PRO 0 DOCUMENTOS O REGISTROS DESTINO

- Planeaci6n
Gerencial

- Programa Gerencial de
Auditorfas

Auditorias y Revisiones Gerenciales

1. Gestionar el Cumplimiento de las Fechas para

- Gerente General

- Digital (Anual)

1.N/A - Coordinado de Gestion de Calidad

2. Controlar e Identificar los Docume!
de los Procesos

3. Generar y mantener actualizada la
Documentos

ntos y Registros

Lista Maestra de

2.N/A - Coordinador de Gestién de Calidad

3. Digital (Cuando Aplique) - Coordinador de gestién de Calidad

- Gestion
Comercial

- No Conformidades

4. Registrar y Acualizar el Registro de No
conformidades Reales y Potenciales

- Gerente Comercial

- Digital (Cuando Aplique)

4. Digital (Cuando Aplique) - Coordinador de

Gestion de Calidad

- Gestién de
Estudios de
Tasacién

- Check-List de Control de
Calidad y Observaciones

a Consultores Externos

5. Generar el Control de Estudios de Tasaci6n devueltos

6. Generar e Imprimir el Control de Estudios de Tasacion
devueltos a Consultores Externos disgregado por
Consultor Externo con firmas de respaldo

x) Reporte Consolidado de No
Conformidades en Estudios de
Tasacién (a)

y) Reporte de No Conformidades en
Estudios de Tasacién por Consultor
Externo (b)

X) Gestion de
Estudios de
STasacion

y) Gestion de
Talento Humy/

- Ejecutiva Master y
Senior

- Mail (Por Solicitud que Aplique)

6. Fisico (Mensual) - Coordinador de Gestion

5. Digital (Mensual) - Coordinador de Gestion de Calidad

de Calidad

- (a) Digital (Mensual)
- (b) Fisico (Cuando Aplique Mensual)

x) Ejecutiva Master
y) Jefe de Talento Humano

- Todos los
Procesos

- Requerimiento de
Creacci6n o Actualizacién de
Documento o Formato

Documento o Formato

7. Autorizar la Creacién o Actualizacién de

8. Gestionar la entrega de la Copia no Controlada
del Documento o Formato Solicitado

- Autorizacién de Creacién de
Documento o Formato (a)

- Copia No Controlada del
Documento o Formato
Solicitado (b)

- Todos los
Procesos

- Todos los Cargos

- Mail (Cuando Aplique)

8. Digital (Cuando Aplique) - Coordinador de Gest

7. Mail (Cuando Aplique) - Coordinador de Gestién de Calidad

i6n de Calidad

- Mail (Cuando Aplique)
- Mail con adjunto Digital (Cuando Aplique)

- Todos los Cargos
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GESTION COMERCIAL

LIDER DEL PROCESO:

GERENTE COMERCIAL
RECURSOS

Gerente Comercial

Asistente Contable

/

Planificar estrategias de venta para la comercializacién del portafolio de
productos de la empresa que generen ingresos econémicos a satisfacciéon de alta
gerencia

OBJETIVO DEL PROCESO:

INDICADORES
INDICADOR

FORMULA FRECUENCIA / UNIDAD

OBJETIVO

RECURSO HUMANO |Gerente Técnico Contador General Conocer la efectivad comercial delas propuestas EFECTIVIDAD .
_/ - - presentadas respecto al total de propuestas ganadas ¢ =1 _{Prop.Presentadas — Prop. Ganadas) Mensual / %
Jefe de Proyectos / Ejecutiva Master y Senior ersu: < perdidas COMERCIAL . Propuestas Presentadas
RECURSO Computador Conocer el porcentaje real de cumplimiento del | CUMPLIMIENTO DEL (P.V. Mensual Estim.—V. Mensual Real) Mensual / %
TR Impresora Presupuesto de Venta Mensual Estimado | PRESUPUESTO VENTAS | CPV =15 ooy s Mensual Estimado
Teléfono Conocer el porcentaje de crecimiento en ventas mensual INCREMENTO EN _ Venta Real del Mes en Cierre Mensual / %
Muebles y Enseres de Oficina respecto al total de ventas del mes anterior VENTAS V = Venta Real del Mes anterior ~
INFRAESTRUCTURA |Infraestructura Tenoldgica
DO 0 RNO R ROS D PRO 0 DO 0 RNO
TIPO NOMBRE NOMBRE TIPO NOMBRE TIPO
Digital (Cuando Aplique) Listado de Activos Fijos del Cliente Prospeccion - Visita Comercial - Cuaderno Fisico /(::l’:q“];:]lm que Ficha de Proceso - Gestién Comercial Digital y Fisico

Mail (Por Propuesta

Aceptacion de la Propuesta Célculo Econdémico de la Propuesta Digital (Por Propuesta) Presupuesto de Ventas Anual Estimado Digital
Aceptada)
Fisico (Por ?royecm que Copia del Certificado de Trabajo Propuesta Técnica-Econémica Digital .(Cuando Tabla de Honorarios LV Digital
Aplique) Aplique)

Digital o Fisico (Por Entidad
que Aplique)

Tabla de Honorarios de la Entidad

Seguimiento de Propuestas Digital (Por Propuesta) | Reporte de Numero de Estudios de Tasacion Digital (Mensual)

Digital (Cuando Aplique)

Cotizaciones de Proveedores

Listado de datos y honorarios de Consultores

Base de Files de Clientes
Externos

Digital (Por Cliente) Digital

Digital

- L1 _XXI_cap IV

Normativa Superintendencia de Bancos Y Seguros

Fisico (Por Proyecto y

Contrato Aprobado . N .
Financiera que Aplique)

Digital

Documentos de Invitacién a Concursos Publicos

Fisico (Por Proyecto

Copia de Garantias del Proyecto que Aplique)

Digital (Por Proyecto

Liquidaci6n del Proyecto .
que Aplique)

Presentacion Corporativa Financiera Digital (Por Financiera)

Procedimiento Financiero para Estudios de | Digital (Por Financiera

Tasacion que Aplique)
Propuesta Econémica Digital .(Cuando
Aplique)

Reporte Aprobado de Facturacién y Honorarios

Digital (Mensual
de Consultores Externos gital ual)

Reporte Aprobado de Conciliacién Bancos,

Digital (M )
Cobranza y Cuentas por Cobrar igital (Mensual)

Indicadores Revisados del Procceso Gestion de

Digital (M 1
Estudios de Tasacion igital (Mensual)

Célculo de Indicadores del Proceso de Gestion

Comercial Digital (Mensual)

Matriz de Seleccion del Proveedor Digital (Cuando Aplique)

ORIGEN

ENTRADA
DOCUMENTOS O REGISTROS

Plan de Accién Correctivo y/o Preventivo
Aprobado

DESCRIPCION DE LAS ACCIONES DEL
PROCESO

Digital (Cuando Aplique)

SALIDA
DOCUMENTOS O REGISTROS

DESTINO

- Planeacién
Gerencial

- Presupuestode Ventas Anual
Estimado

1. Revisar y Cumplir el Presupuesto de Alta
Gerencia

- Gerente General

- Digital (Anual)

1.N/A - Gerente Comercial

- . " speccién - Visi - Gestion
 Cliente - Requerimientos del Cliente () 2. Levantar requerimientos del Cliente en ;isl"cpl‘i::fe"(;‘;’l”e““’“'V““ac""‘ema‘ Técnicade
- Listado de Activos Fijos del Cliente (b) cuaderno de Prospeccién - Visita Comercial  Listado de Activos Fijos del Cliente (b) Proyectos
- Cliente - (a) N/A {si isi i - i - (a) Fisico (Por Visita que Aplique) R écni
o) Digital o Fisico (Guando Aplique) 2. Fisico (Porvisita que Aplique) - Gerente Comercial <) Digten b Fisicn CCuamd Antioue) Gerente Técnico
- Gestién 3. Realizar el Calculo Econ}im.ico de lalPrppuesfa - Propuesta Técnia-Econémica
Técnicade L 4. Generar la Pro'pu.esta Técnica-Econémica o - Propuesta Econémica (b) - Client
- Propuesta Técnica Propuesta Econdémica - Mail o Carta de Entrega- lente
Proyectos 5. Realizar Mail o Carta de Entrega-Recepcion de Recepci6n de Propuesta (c)
Propuesta
- écni - Digi 3. Digital (Por Propuesta) - Gerente Comercial - (a) Fisico (Por Propuesta que aplique) - Cli
GerenteTécnico Digital (Por Propuesta) 4.Digital o Fisica (Por Propuesta) - Gerente Comercial - (b) Mail con Adjunto Digital (Por Propuesta que aplique) Cliente
5. Fisico (Por Propuesta) - Gerente Comercial - (¢) Digital o Fisico (Por Propuesta)
6. Dar seguimientoalas Propuestas presentadas
7. Registrarladecision del Cliente en el
Seguimientode Propuestas
6.N/A - Gerente Comercial
7. Digital (Por Propuesta) - Gerente Comercial
- Cliente - Solicitud de negociacién de la 8. Negociar la Propuestay actualizarla de
Propuesta requerirlo
- Cliente - N/A (Por Propuesta que aplique) 8.N/A (PorProesta que aplique) - Gerente Comercial
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PLANEACION GERENCIAL

LIDER DEL PROCESO:

GERENTE GENERAL
RECURSOS

Gerente General

/

Jefe de Proyectos

OBJETIVO DEL PROCESO:

OBJETIVO

Planificar, revisar y controlar el desempeiio de la empresa para lograr el
cumplimiento de la Planeacion Estratégica, objetivos y espectativas econémicas
de los empleados y socios a través de controles mensuales y anuales.

INDICADORES

INDICADOR

FORMULA

FRECUENCIA / UNIDAD

RECURSO HUMANO |Gerente Comercial / Coordinador de SGC Conocer el increment6 de la utilidad mensual y REALIDADY REes = (Pasivo+ Patrimonio) — Activo -
- RENTABILIDAD _ Mensual / Grafica en $USD
Gerente Técnico / Jefe de Talento Human anual de la empresa ECONOMICA REer = (Ingresos +Ventas) — (Costos + Gastos)
RECURSO Computador Controlar el cumplimiento mensual y anual del | CUMPLIMIENTO DEL op Ingresos Totales — Gastos Totales Mensual / %
P Impresora presupuesto estimado versus real PRESUPUESTO = T Total
TECNOLOGICO £ e
Teléfono
Muebles y Enseres de Oficina
INFRAESTRUCTURA |Infraestructura Tenolégica
DO O RNO R ROS D PRO 0 DO 0
TIPO NOMBRE NOMBRE TIPO NOMBRE TIPO
Fisico (Anual) Calificacién de Peritos Avaluadores de la SBS Plan Estratégico Digital (Anual) Ficha de Proceso - Planeacién Gerencial Digital y Fisico
Fisico (Cada 5 afios) Calificacién de Peritos Avaluadores de la SIC Presupuesto Anual Estimado Digital (Anual) Manual de Calidad Digital y Fisico
Presupuesto de Ventas Anual Estimado Digital (Anual) Informe Financiero y Flujo de Pagos Digital (Mensual)
Programa Gerencial de Auditorias Digital (Anual) Estados de Resultados Digital (Mensual)
Registro de Revisién Gerencial Dlgf:;l“(:lla]ndo Estados de Situacion Digital (Mensual)

Certificados de Trabajo Originales

Fisico (Cuando Aplique)

Control del Presupuesto Mensual VS Real

Digital (Mensual)

Plan de Acci6n Correctivo Aprobado

Digital (Cuando

Matriz de Proyectos

Digital (Mensual)

Aplique)
Plan de Accién Preventivo Aprobado DngallI(Cua]ndo Tablero de Indicadores de Gestién Digital (Mensual)
plique
Matriz de Seleccién de Personal Digital (Cuando Aplique)
Balance Financiero Fisico (Anual)
RADA D RIP 0 D A A 0 D A DA
ORIGEN DOCUMENTOS O REGISTROS PRO 0 DOCUMENTOS O REGISTROS DESTINO
1. Generary Analizar la Matriz Estratégica L.
2. Generary Analizar la Matriz de Oportunidades - Plan Estratégico - Directorio
3. Generary Realizar el Presupuesto Anual - Presupuesto Anual
1. Digital (Anual) - Gerente General - Digital (Anual) - Socios
2. Digital (Anual) - Gerente General o
3. Digital (Anual) - Gerente General - Digital (Anual)
;‘;‘. GerlleEralj y I;eallzar el Presupuesto de Ventas - Presupuesto de Ventas - Gestién
Qualhstimaco Anual Estimado Comercial
4. Digital (Anual) - Gerente General - Digital (Anual) - Gerente Comercial
5. Generar y Realizar el Programa de Auditorias . Seguimient
6. Generar y Realizar el Programa de Revisiones - Pr(.Jgrama Gerencial de Meg'ora
Gerenciales Auditorfas y Vel
5. Digital (Anual) - Gerente General y Coordinador de Gestién de Calidad - Digital (Anual) - Coordinador de
6. Digital (Cuando Aplique) - Gerente General y Coordinador de Gestién de Calidad Gestién de Calidad
7. Realizar las Revisiones Gerenciales
programadas
8. Analizar la Informacién obtenida en la
Revisién Gerencial
7.Digital (Cuando Aplique) - Gerente General y Coordinador de Gestion de Calidad
8.N/A - Gerente General y Coordinador de Gestién de Calidad
- Informe Financiero y Flujo de Pagos’
Gestion - Estados de Resultados (b)
- - Estados de Situacién (c) : : iz : ;
Einancienal Control del Presupuesto Mensual VS 9. Revisar y Analizar la Informacién Financiera

Real (d)
- Balance Financiero (e)

- Asistente Contable

- (a) Digital (Mensual)- (d) Digital (Mensual y Anual)
- (b) Digital (Mensual)- (e) Fisico (Anual)

9.N/A (Mensual y Anual) - Gerente General

- Contador General - (¢) Digital (Mensual y Anual)
- Gestién E}l}jng;f;de poimientescd 10. Revisar los Movimientos de Caja Chica - Reembolso de Caja Chica - Gestién
Financiera 11. Aprobar y Firmar el Reembolso de Caja Chica Aprobado y Firmado Financiera

- Documentos de Reembolso

- Asistente Contable

- Fisico (Por Reembolso)
- Fisico (Por Reembolso)

10.N/A - Gerente General

11. Fisico (Por Reenbolso) - Gerente General

- Fisico (Por Reembolso)

- Asistente Contable
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PERFIL DE CARCO JEFEDE  |ver=on |01
TALENTO HUMANOD Fecha: |4-DIC-2013
.| Gestion de Talento
LOGICALVALUE S.A. Procese:| 4 mans

LOGICALVALUE
lagicarm anie exac bos

1.- Caracteristicas generales

* Organigrama
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s Mapa de Macroprocesos IS0
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Nombre del cargo

| [EFE DE TALENTO HUMAND

# [epartamento al que pertenece

[ ADMINISTRATIVO

Cargo jefe inmediata

| GERENTE COMERCIAL

*  Procesoa@rgo

[ GESTION DE TALENTO HUMAND

Caracteristicas de las fandones del cargo

___Gerenclal __Témlen
_X_|efatura __Hro OPFERATIV
__ Administrativa
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» Autoridades y cargos sobalternos inmediatos

#ceptar o rechazar postulantes a cargos

#ndlisis para promoyver o remaver personal

= (Objetivo del cargo (resumen)

Selecdanar y contratar al personal [ddnes a competencias espedficas, apoyando a la al
gerenda a b alta gerencla en &l mansjo v control de polibces ¢ procedimibentos

2.- Funciones

#  Fundones I:'riru'li:llﬂ:

Redutar, entrevistar y seleccionar personal para cuobrir vacantes de personal
administrativo v consultores externos

Gestionar los procesas relacionados con la vinculadidn y desvinculaddn de personal
administrativa

Participa y sirve de soporte a las diferentes dreas para identificar bos perfiles

[conodmientas, habilidades, rasgos de personalidad, sctitudes, et que deberin tener los
colaboradores

Gestionar y dotar de oniformes al personal administrativa

Gestionar y actualizar los requermientos de vacadones en &l consolidada

Realizar el registro de cumplimiento del horario de trabajo de personal administrativo

Gestionar, cumplir y sandonar lo que estipula ] Beglamento Interno

Generar la mémina del personal administratve y los roles individoales de pago, al igual
gue su cnmespandients aprobaddin

GGenerar el requerdmiento de personal a la Gerencia Témla y Gerenda General

Realizar kx legalizadidn del contratos, convenios de fidelidad y confidendalidad al personal
administrativa y consultores externos

Evaluar al personal administrative y consultores extemos

Generar programas de formaddn y capacitacién para el personal en general

Crordina gue s realicen puntualmente los pagos y contribuclones gue deban hacerse a los
organlsmos del Eszdo tales como ] [ESS

Controlar ¥ verficar el complimients de multas de consultores extermos

HRevizar y aprobar &l reembolso de gastos de personal administrativo

Generar y mantener actualizado e listado de consultores externos datos y honorarios
Gestionar desarrolle organizacicnal [propuesta anual de cxpacitaciones de acuerdo a los
perflles de cda puesto y competencias]

Gestionar y elaborar todoe lo referente a compras

Revisar y analizar los indi@dores de su propio procesa

Gestionar &n el proceso asignado planes de mejora y formatos

¥ demds funciones inherentes a su @rgo gue su jefe Inmediato o autoridad de la compadii
lo reguiera
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#  Fundones Perlédics:

#  Fundonmes Omasionales:

3.~ Competencias
Conocimientos académicos [unverdtirios - - maesiria

Cursando los dltdmos afios, Egressdo o Titulo de tercer nivel @ Administracién de empress o
Administracién de Recursos Humanos

Conocimientos técnicos

Conocimiento de Leyes Labormales

Conocimientos en Pslcometria para selecddn de personal

Conocimiento en Pdoologia, higiene y seguridad industrial
Conocimiento de Seguridad v responsahilidad soclal

Conocimisntos informaticos

Conocimiento y manejo de Frogramas de Office, Internet, Cormreo electrdnicon, etc. [nivel
avanzado]

Manejo de plataformas tecnobiglcas de solociones para la administraddn de Talento
Humano

encla ex fica

Experiencia minima de Z afios en funclones smilares
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Habilidades y destrezas [nivel de desarmollo Alto - Medio - Bajo)

HABILIDADES ¥ I [(3 | 4|5 |6 g |9 |10

DESTRETAS BAJO MEDIO ALTO
Orientacidn hacla resultados b
Tolerancla de trabajo bajo presidn L
Mane|o de conflictos X
Trabajo en eguipo X
Orentacidn al cliente interno ¥
externa b1
Proactividad & Iniclativa. b1
Comunicacién efectiva oral v escrita b
Responsahilldad X
(Irgnizacidn X
Habilidad Analitc X

4.- Condiclones Amblientales

empresa

Seguimiento v Mejora

Condidones especificas logisticas o ambientales para desempenar ] cango

[El trabajo se ejemuta &n oficinas privadas y obros centros de trabajo con los que cuente b

Procesos internos en los iur interviene

Gestién Comerdal

Gestién Técnica de F‘EEcb:-.':

Gestidn de Estudios de tasacidn

Planeacién Gerencial

Gestién Financlera

Contactos externos

Institod ones gubsrnamentales

IIES, MEL, Etc.

Proveedores de servicios en temas de GTH
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Versidn Fecha Sumario de Solicitante Aprobacion
camblios
o1 4 DIC 2013 | Versidn Jefe de Talento Humano

Gerencla General
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BUREAU VERITAS
Certification

Certification
Awarded to
LOGICALVALUE SISTEMAS DE
VALORACION Y CONTROL DE ACTIVOS S.A.

HEAD OFFICE: INGLATERRA 1373 Y AMAZONAS, ED. CENTRO EJECUTIVO. OF, 202 - QUITO

ECUADOR

Bureau Veritas Certification certify that the Management System of the above
organization has been audited and found to be in accordance with the
requirements of the management system standard detailed below.

Standard

ISO 9001:2008

Scope of certification

ESTUDIOS DE TASACION, ADMINISTRACION Y CONTROL DE ACTIVOS FIJOS QUE CONSISTE
EN INVENTARIO, CODIFICACION, VALORACION BAJO NORMAS INTERNACIONALES DE
INFORMACION FINANCIERA (NIIF) Y CONCILIACION FISICA. SERVICIOS ENFOCADOS PARA
EL SECTOR FINANCIERO, PUBLICO Y PRIVADO.

APPRAISALS STUDIES, ADMINISTRATION AND CONTROL OF FIXED ASSETS CONSISTING ON
INVENTORY, CODING AND ASSESSMENTS BASED OF INTERNATIONAL FINANCIAL
REPORTING STANDARDS (IFRS) AND PHYSICAL CONCILIATION. SERVICES FOR THE PUBLIC
AND PRIVATE SECTOR FINANCIAL SYSTEMS.

Certification cycle start date: 25™ March 2014

Subject to the continued satisfactory operation of the organization's Management System,
this certificate expires on: 24™ March 2017

Certificate No. EC201308 Issue date: 25" March 2014

v

A, 4 /. / . ’\/"
;7@&\5&,/‘%\ f{:-f"'b"(‘ / / UKAS
M

Katalina Correa A. po
Systems Certification Services Manager

Local Offico: Contification Office: Bursau Ventas Ecuador S.A,, Av. Checoslovaquia £9-95 y Suiza, Edificio Evelza
Plaza, Piso 8, Of. 802, Quito-Ecuador

ammmm-ummmwmnignwwmssnw.ummw
Further clarificaticns regarding the scope of this certificate and the applicability of the

To check this certificate validity

system regqs may be g 9
please call (593 - 2 227 3190)

Pigina 1 de 1




