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RESUMEN

La importancia de la calidad para todas las organizaciones es bien conocida y existen multitud de
filosofias, sistemas de gestion, herramientas y técnicas con las que puede integrarse en las
practicas de trabajo cotidianas. El objetivo principal de la investigacion fue disefiar un plan de
implementacion de la norma 1ISO 9001-2015 en la empresa RGA Consultoria & Construccion
S.A. con el fin de mejorar la calidad de sus servicios y productos, aumentar la satisfaccion del
cliente y obtener una ventaja competitiva en el mercado. Para lograr este objetivo, se llevé a cabo
una revision exhaustiva de la norma ISO 9001-2015 y se identificaron los requisitos clave que la
empresa debia cumplir para obtener la certificacion. Se realiz6 una evaluacién de la situacion
actual de la empresa en cuanto a la gestion de la calidad, a través de entrevistas con el personal y
analisis de la documentacion existente. Luego, se desarrolld un plan de accion para la
implementacion de la norma, que incluyé la creacion de un comité de calidad, la definicion de
roles y responsabilidades, la elaboracién de procedimientos y documentos, la capacitacién del
personal y la realizacion de auditorias internas. El plan de implementacion fue ejecutado durante
un periodo de seis meses, y se llevaron a cabo varias actividades como la definicion de objetivos
de calidad, la creacion de indicadores de desempefio, la elaboracion de manuales y
procedimientos, y la capacitacion del personal. En conclusidn, con el trabajo de investigacion se
demostro la importancia de contar con un sistema de gestion de calidad para mejorar la calidad
de los servicios y productos ofrecidos, aumentar la satisfaccion del cliente y lograr una ventaja

competitiva en el mercado.

Palabras clave: <GESTION DE CALIDAD>, <CONTROL DE LA CALIDAD>,
<IMPLEMENTACION>, <CALIDAD> <MANUALES>, <SATISFACCION DEL
CLIENTE>, <MEJORA CONTINUA>. S
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ABSTRACT

The importance of quality for all organizations is well known, and there are many philosophies,
management systems, tools and techniques with which it can integrate into daily work practices.
The main objective of this research was to design an implementation plan for the 1ISO 9001-2015
standard in the company RGA” Consultoria & Construccion S.A.” to improve the quality of its
services and products, increase customer satisfaction and gain a competitive advantage in the
marketplace. For this reason, a comprehensive review of the ISO 9001-2015 standard was
necessary to achieve this objective and the primary requirements the company needed to achieve
to get the certification. In addition, interviews with the staff and an analysis of the existing
documentation were essential to evaluate the company's current situation in terms of quality.
Then, an action plan for implementing the standard was developed. This plan included the
creation of a quality committee, defining roles and responsibilities, elaborating procedures and
documents, training personnel, and performing internal audits. The implementation plan was
executed for six months, and several activities were carried out, such as defining quality
objectives, creating performance indicators, elaborating manuals and procedures, and training
personnel. In conclusion, the research addresses the importance of a quality management system
to improve the quality of the services and products offered, increase customer satisfaction and
achieve a competitive advantage in the market.

Keywords: <QUALITY MANAGEMENT>, <QUALITY CONTROL>,
<IMPLEMENTATION>, <QUALITY>, <MANUALS>, <CUSTOMER SATISFACTION>,
<CONTINUOUS IMPROVEMENT>.
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INTRODUCCION

La importancia de la calidad para todas las organizaciones es bien conocida y existen multitud de
filosofias, sistemas de gestion, herramientas y técnicas con las que puede integrarse en las
précticas de trabajo cotidianas. Entre estas iniciativas de calidad, se considera que el conjunto de
normas ISO 9000 puede aportar mejoras significativas a las organizaciones en diversos contextos

y sectores empresariales mediante la estructuracion y optimizacion de los procesos internos.

La aplicacion de la norma ISO 9001-2015 es un fendmeno de aplicacién mundial, se ha sugerido
que la 1SO 9001-2015 sea s6lo el primer paso hacia la consecucion de un sistema de gestion de la
calidad total. Independientemente del tipo de organizacion, tamafio, productos y servicios la
norma 1SO 9001-2015 estable los requisitos genéricos y predestinados a ser aplicables en todas

las organizaciones.

RGA Consultoria & Construccion S.A., es una empresa familiar ecuatoriana con mas de 18 afios
en el mercado ejecutando proyectos de ingenieria mecéanica, civil, eléctrica, mantenimiento y
control enfocados a la consultoria, disefio, ejecucion y alquiler de equipos. Durante estos afios ha
sido manejada por el propietario fundador de manera exitosa logrando consolidarla fuertemente,

sin embargo, las necesidades van aumentando conforme al crecimiento que esta teniendo.

Los problemas que enfrenta RGA Consultoria & Construccion S.A., son: falta de control y gestion
de documentos, costos altos en procesos repetitivos, desconocimiento de la satisfaccion del
cliente, falta de procesos para la mejora continua, desconocimiento de indicadores para la toma

de decisiones y falta de control de procesos.

En la empresa no habido la necesidad de implementar un sistema de gestién de calidad ya que ha
sido manejada como una microempresa, con el paso del tiempo y con el aumento de las ventas y
crecimiento acelerado a nivel internacional es indispensable la implementacion de un sistema de
gestién de calidad para cumplir con las especificaciones de los clientes y aprovechar todos los

beneficios de un SGC.

El presente trabajo de investigacion utiliza varios métodos, herramientas y técnicas que para
asegurar la veracidad y calidad de los datos obtenidos. Los resultados de las encuestas seran el
punto de partida para conocer el estado actual de la empresa y buscar el desarrollo empresarial

deseado.



El objetivo general de esta investigacion es: Desarrollar un plan para la implementacién de la
norma I1SO 9001:2015 en la empresa RGA Consultoria & Construccion S.A.

Los objetivos especificos que busca cumplir la presente investigacion son: Desarrollar la
sustentacion tedrica que fundamente la investigacion, realizar un diagnéstico de la situacion actual
de la empresa en base los resultados de las encuestas realizadas, elaborar un manual de gestion de
calidad para la empresa RGA Consultoria & Construccion bajo las especificaciones de la norma
ISO 9001:2015, Elaborar procedimientos, instructivos y métodos que sefialen de forma correcta

como llevar a cabo los procesos de la organizacion.

Capitulo I: Desarrolla el marco teérico que se realiz6 en base a la investigacion tedrica y
bibliogréafica de informacion obtenida de investigaciones, publicaciones, articulos cientificos y

libros que son la sustentacién cientifica en la que se basa todo el estudio.

Capitulo 1I: Es el marco metodolégico en donde se detalla la informacién recopilada que
fundamenta el trabajo de investigacion a través de los datos e informacion recopilada en las
encuestas realizadas al personal de la empresa. En este capitulo se encuentra el enfoque, nivel y
disefio de la investigacion que sustenta la verificacion correcta de la propuesta planteada.

Capitulo I11: En este capitulo se detalla la propuesta del autor en base al diagnostico de la situacion
de laempresa obtenida en base al analisis de los resultados de las encuestas, se compone adicional
del desarrollo del plan propuesto para la implementacion de un sistema de gestion de calidad bajo

la norma 1SO 9001:2015 y manual de procesos.

Como punto final se emiten conclusiones y recomendaciones obtenidas en el desarrollo del

proyecto de investigacion.



CAPITULO |

1. MARCO TEORICO REFERENCIAL

1.1. Marco Referencia

1.1.1. Antecedentes de investigacion

Siguiendo el proceso de investigacion se procedié a revisar varias fuentes bibliograficas
de trabajos académicos, articulos de revision y articulos originales que me permitieron
corroborar la vigencia y actualidad del tema propuesto, se ha logrado encontrar los

siguientes antecedentes de investigacion.

Segun el autor (Urquizo, 2014, pag. 29) en su trabajo de titulacion con tema “Disefo de un sistema de
gestion de calidad basado en la norma ISO 9001 para el centro educativo armonia” expresa que
las normas 1SO 9001 ayudan a las empresas a adoptar homologaciones internacionales y por lo
tanto a ofrecer productos y servicios de calidad. Actualmente existe demasiada informacién que

facilita la adopcion de las normas ISO 9001 a las empresas.

Para los autores (Jimenez & Huamén , 2015, pag. 55) €n su trabajo de investigacion “Disefio de un
manual de calidad y procedimiento para la implementacion del sistema de gestion de calidad 1ISO
9001:2008 en laboratorio de farmacos veterinarios” sefiala que la mejor manera de adaptarse a los
cambios constantes en el mercado es adoptar una norma de calidad internacional y guiar a las

empresas a la implementacion de un sistema de gestion de calidad.

En la investigacién doctoral del autor (Vergara W. , 2017, p4g. 16) denominada “Disefio de un sistema
de control de gestidn para Alinear la planificacion de la estrategia y la ejecucién operacional en
CHCR Construccion S.A.” indica que las empresas constantemente se encuentran en alta
competitividad por lo que deben implementar un sistema de gestion de calidad que les permitan
aumentar los ingresos, la rentabilidad, la eficiencia y se tenga una alineacién estratégica de la

organizacion como punto diferenciador ante otras organizaciones.

Segun el autor (Del Valle, 2019, pags. 95-100) en su tesis doctoral titulada “Proyecto para la
implementacion del departamento de gestion de calidad en Asistencia Dental, Dentalassist Cia.
Ltda. ubicada en Guayaquil-Ecuador, periodo 2019-2020” indica que las empresas para poder

afrontar la problematica de baja calidad en sus productos y servicios deben trabajar en conjunto
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todos sus departamentos internos y externos en implementar un departamento dedicado a la de
gestion de calidad en el cual se adapten todos los procesos a desarrollarse a la norma ISO 9001 y

de esta forma contribuir en el mejoramiento continuo de toda la organizacion.

En la empresa RGA Consultoria & Construcciéon S.A., no se han realizado investigaciones, ni
implementaciones para mejorar el desarrollo de la empresa, por lo tanto, con la adopcion de la
norma 1SO 9001-2015 se introducira un sistema de gestion de calidad y procedimientos para el
control de documentos que sirvan de medio de difusidn sobre las actividades que se realizan en
cada proceso dentro de la organizacidn entre otras actividades para visualizar una mejora continua

corto plazo.

1.2. Marco teorico

1.2.1. Historiay desarrollo 1SO 9001:2015

Los primeros pasos de gestion de calidad se dieron en la empresa americana Bell Telephone
System, la cual en 1920 decidié crear un departamento de inspeccion con el objetivo de identificar
la calidad de sus productos sin verse en la necesidad de aumentar el nimero de inspecciones en
produccion. Sus técnicos introdujeron en los procesos de produccion los controles estadisticos
con la finalidad de disminuir la variabilidad, lograron disminuir el porcentaje de productos
defectuosos estableciendo una metodologia para identificar el origen de los errores. Durante la
segunda guerra mundial en el afio 1942, se introduce las primeras medidas para el control de
calidad en municiones aplicando métodos estadisticos, los métodos de inspeccion por muestreo
se aplicaban aceptando o rechazando un lote de productos que un nimero limitado de unidades al
ser inspeccionadas no pasaran las pruebas. En 1979 la British Standard desarrolla la norma
BS5750 para el control de proveedores y control de resultados de la produccion, la norma BS5750
tuvo gran éxito y difusion lo que dio entrada a que la norma ISO 9001 tenga practica total, en
1987 se publica la primera versién de la norma ISO 9001.

Actualmente ISO es una organizacion independiente, que se compone por representantes en mas

de 100 paises, todo el mundo 1SO es una entidad normalizadora de referencia.

La norma I1SO 9001 ha sufrido distintas modificaciones desde sus inicios, la reciente actualizacion
consta de la normar 1SO 9001:2015 publicada el 12 de setiembre del 2015, hasta la actualidad la

norma cuenta con 5 versiones que se muestra a continuacion (Lépez, 2016).



« Primera
edicion

» Cambios
menores

» Cambios mayores
unificacion de 1SO

e Se puntualizan

requisitos anteriores

e Cambio en el
enfoque, estructura

y leguaje simple

Figura 1-1: Evolucion norma 1SO 9001
Realizado por: Ubilluz L, 2020.

En el grafico se puede observar como con el paso de los afios la ISO estuvo en constantemente
modificacion. Aplicandose por primera vez en el afio 1987 y la ultima version fue en el afio 2015

1.2.2. Inicios de la calidad

Adam Smith y Charles Babbage fueron los primeros pensadores que dieron los planteamientos
sobre gestion industrial, organizacion, beneficios de la division y especializacion del trabajo. La
administracion de la calidad ha estado ligada a la forma en que los hombres realizamos nuestras
propias ocupaciones, la manera en que hacemos un producto o en que brindamos un servicio. Es
con la Revolucion Industrial una vez que la manera de gestionar nuestras propias ocupaciones
empieza a tener mas grande relevancia, explicado basicamente por las modalidades de crear

riqueza que esta significaba (Barrios, 2018, pag. 117).

1.2.3. La familia de normas I1SO 9000

Las normas 1SO 9000 se compone de 4 normas y cada una de ellas normas tiene documentos de
respaldo que sirven como especificaciones técnicas, orientacion, guia e informacion para las

organizaciones.

1SO 9000:2000 (Calidad - Fundamentos y vocabulario). Esta norma explica los conceptos de un
Sistema de la Calidad y define los términos primordiales utilizados en el nacleo familiar de las
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ISO 9000. La regla ademas incluye los 8 inicios de administracion de la calidad que se utilizaron
para desarrollar la 1ISO 9001 y la 1ISO 9004.

ISO 9001:2000 (Requisitos). Esta norma establece los requisitos de un sistema de gestion de
calidad, por lo tanto, es una guia para las empresas que buscan evaluar y demostrar su eficiencia,
eficacia y capacidad para suministrar productos y servicios que estén acorde las normas de calidad
internacionales y cumplan con los requisitos de los clientes para aumentar su satisfaccion. Esta
norma entro en vigor y reemplazo a las: 1ISO 9001:1994, ISO 9002:1994 y ISO 9003:1994.

ISO 9004:2000 (Desempefio). Esta norma se puede utilizar para mejorar el desempefio de una
organizacion, ya que es una guia documentada que sirve de orientacion para la mejora continua a
las organizaciones. El anexo A de esta norma es una herramienta sencilla y de facil aplicacién
para determinar el estado de un sistema de gestidn de calidad, para la auto evaluacion e identificar

las principales areas de mejora.

ISO/DIS 19011 (Directrices sobre auditorias de sistemas de calidad y/o ambiental). Esta norma
describe los procesos y herramientas para realizar auditorias internas y externas al sistema de
gestion de la calidad y/o ambientales, se puede verificar la capacidad de un sistema para cumplir
objetivos definidos.

La familia ISO incluye otras directrices, reportes técnicos (TR) y especificaciones técnicas (TS),
que se pueden encontrar en la Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO), o en el
INDECOPI (Global STD, 2017)

1.2.4. Norma Internacional 1SO 9001:2015

En la norma 1SO 9001:2015 oficialmente fue publicada el 23 de septiembre del 2015, trayendo
cambios relevantes e importantes, uno de los cambios méas notorios fue la implementacion de la
gestién del riesgo en los SGC. En la norma se establecen la una serie de principios de calidad,
conceptos y vocabulario para la adopcion de un sistema de gestién de calidad. Esta norma fue
disefiada para ser una guia amigable con el usuario y que pueda ser implementada de manera
eficaz y eficiente. Dentro de los parametros de esta norma se encuentran el enfoque al cliente,

procesos, motivacion, implica a la alta direccion y a la mejora continua.

La norma 1SO 9001 es aplicable a todo tipo de organizacién sin importar el tamafio o giro de

negocio, busca aumentar el conocimiento de las actividades dentro de las organizaciones, el

compromiso de satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes con sus productos y
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servicios. Dentro de la norma hay un anexo A que describe los sistemas de conceptos que dan el

ordenamiento a los mismos (Oviedo, 2019, pag. 33).

1.2.5. Estructura 1SO 9001:2015

La estructura de la norma ISO 9001:2015 contiene un indice que estd conformada por diez
requisitos principales, los tres primeros requisitos refieren generalidades, del cuarto al décimo
requisito se ubican los elementos que se debera aplicase de acuerdo con criterios y necesidad de

la empresa en el sistema de gestion de calidad (Gémez, 2015, pags. 8-15).

Requisito 1 - Objeto y campo de aplicacién: Para cada disciplina el alcance es determinado,
con textos similares. Asi mismo determina el resultado que se espera de la norma del sistema de

gestién.

Requisito 2 - Referencias normativas: Cada una de las disciplinas incluird la normativa precisa

gue debera aplicarse.

Requisito 3 - Términos y definiciones: Introduce los términos y definiciones usuales y las

correspondientes de cada disciplina incluidas en la norma ISO 9000:2015.

Requisito 4 - Contexto de la organizacion: La organizacion debe determinar los aspectos
internos y externos, el alcance, el sistema de gestion de calidad y los requisitos de las partes
interesadas. Adicional debe plantearse las interrogantes ¢ Qué pretende resolver?, ;En dénde esta
la organizacion? y ;Para donde va?, planteando el impacto que se generard y si obtendra los
resultados esperados. Por lo tanto, el capitulo se enfoca en comprender la necesidad de la
organizacion y su contexto, entender la necesidad y expectativa del cliente, empleado y accionista.
Asi mismo la organizacién decide los limites y su aplicacién del sistema de gestion estableciendo

su alcance.

Requisito 5 - Liderazgo: Este requisito aporta gran compromiso a la gerencia toda vez que debe
demostrar liderazgo y compromiso en el sistema de gestion, asumiendo responsabilidad en la
eficiencia de la aplicacién del sistema y asegurandose que se constituyan la politica de la calidad
y los objetivos de la calidad, ambas deben ser compatibles con las estrategias y el contexto de la
organizacion. Asi mismo la gerencia debe de asegurarse de integrar los requisitos con los procesos
de la organizacion y lograr los resultados previstos. Este requisito aporta gran compromiso a la
gerencia toda vez que debe demostrar liderazgo y compromiso con enfoque al cliente,
asegurandose en determinar, comprender y cumplir los requisitos de los clientes, del mismo modo
en mantener un enfoque a incrementar la satisfaccion del cliente. 5.2 Politica La gerencia
7



establece, implementa y mantiene una politica de calida que sea adecuada al contexto y prop6sito
de la organizacion apoyando las estrategias establecidas y objetivos de calidad cumpliendo con
los requisitos aplicables. Asi mismo la policia de la calidad debe de encontrase documentada y

comunicarse a todo el personal para su correcta aplicacion.

Requisito 6 - Planificacion: Al realizar la planificacion del sistema de gestion, se debe tener en
cuenta las cuestiones referidas en el apartado 4.1. y 4.2 con la finalidad de logra los resultados
revistos. 6.2 Objetivos de calidad y planificacion Es cierto que el proceso para redactar buenos
objetivos de calidad no ha sufrido grandes cambios, salvo una nueva forma de redaccién que
aclara el proceso. La version anterior de la norma simplemente indicaba que los objetivos
documentados tenian que ser medibles, acordes a la politica de calidad y establecidos y conocidos

por toda la organizacién. Los objetivos y calidad se deberan actualizar, comunicar y controlar.

Un cambio indirecto que se hizo consistia en la necesidad de tener en cuenta la direccién
estratégica de la organizacion en el momento de determinar los objetivos de calidad, menciona
Lépez (2016, pag. 52), en su libro novedades 1SO 9001:2015, esto ha ocurrido debido a que la clausula
5.2.1 en la nueva version de la norma se incluye que deben estar acorde el liderazgo, compromiso
y la politica de calidad con la direccion estratégica de la empresa. Por lo tanto, si los objetivos de
calidad estan en sintonia con la politica de calidad y el compromiso de la gerencia, estaran
sincronizados con la direccion estratégica. Los objetivos de calidad para la organizacién deben
actualizarse de acuerdo con las circunstancias, ser coherente con la politica de calidad, medible y
enfocado a la satisfaccion del cliente. Al momento de realizar la planificacion de los objetivos de
la calidad se debe tener en cuenta que se va a hacer, fijar los recursos, el responsable y la forma

de evaluacion.

Requisito 7 - Apoyo: Menciona los aspectos competencia, recursos, comunicacién, conciencia y
la informacién documentada, que establecen el apoyo necesario para el cumplimiento de las

metas.

Requisito 8 - Operacion: En este requisito la organizacién planifica los procesos internos y

externos, determinando el mantenimiento y conservacion de la informacién documentada.

Requisito 9 - Evaluacion del desempefio: Este apartado establece los lineamientos y define los
tiempos para realizar el seguimiento, analisis, medicion, evaluacion, auditoria interna y revision

por la gerencia.



Requisito 10 - Mejora: Aborda las no conformidades, acciones correctivas y mejora continua.
La organizacion selecciona y determina las oportunidades de mejora y el momento de afrontar las

no conformidades y emprender acciones correctivas (Cruz, Lépez, & Ruiz, 2017, pags. 12-15)

Tabla 1-1: Cambios estructurales en la Norma ISO 9001:2015

1SO 9001:2008 1SO 9001:2015
1. Objetivo y campo de aplicacion 1. Objetivos y campo de aplicacion
2. Normas para su consulta 2. Referencias normativas
3. Términos y definiciones 3. Términos y definiciones
4. Sistema de Gestion de Calidad 4. Contexto de la organizacion
5. Responsabilidad de la direccién 5. Liderazgo
6. Gestion de los Recursos 6. Planificacion
7. Realizacion del producto 7. Soporte
8. Medicion, analisis y mejora 8. Operacién

9.

Evaluacién del desempefio

10. Mejora continua

Fuente: Manuel Cortes Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015
Elaborado por: Ubilluz L, (2020)

1.2.6. Sistemas de gestion de la calidad

¢ Qué es un Sistema de Gestion de la Calidad?

Los sistemas de gestion de calidad son una herramienta que permite a las organizaciones
identificar y comprender con mayor facilidad las actividades de la organizacion, identificando
procesos, objetivos a seguir y 1os recursos necesarios para alcanzar los resultados anhelados. Por
medio de los SGC las consecuencias a corto y largo plazo son consideradas para la toma de

decisiones de la alta direccién (Oviedo, 2019, pags. 25-28).

¢Por qué tener un Sistema de Gestién de la Calidad?

Un sistema de gestion de la calidad proporciona una ventaja competitiva, los clientes confian en
empresas que cuente con un SGC bajo los parametros de una norma internacional. A

continuacion, se enlistan las razones més importantes para tener un SGC.

e Mejora del desempefio, coordinacion y productividad.
e Objetivos empresariales y expectativas de los clientes orientados.

e Logro y mantenimiento de la calidad del producto y/o servicio a fin de satisfacer las

necesidades explicitas e implicitas de sus clientes.
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e Satisfaccion de los clientes.

e Beneficio y mantenimiento de la calidad deseada.

e Confianza por parte de la alta direccion.

e Evidente capacidad de la organizacion

e Posibilidad de atraer a clientes fijos y potenciales.

e Apertura de nuevas oportunidades de mercado o mantenimiento de la participacion en este.
e Certificacion/Registro.

e Ventaja competitiva sobre otras organizaciones.

Un SGC puede contribuir a alcanzar los beneficios antes enlistados, como complemento se debe
trabajar en las metas que establece la empresa, la direccién podra asumir una orientacion mas
sistematica para que el logro de la mejora en la calidad de los productos y/o servicio sea a corto

0 mediano plazo.

Todo tipo de empresas pueden implementar sistemas de gestion de calidad ya que influyen
significativamente en la forma de administrar y dirigir una organizacién, tiene intervencion en
areas como mercadeo, ventas, finanzas, produccion, proyectos entre otras todo dependeréa del giro
de negocio de la empresa. Regularmente se debe actualizar y revisar el SGC con el objetivo de

garantizar mejoras econémicas y mejoras significativas.

Se debe evitar originar papeleo excesivo al documentar los procesos de un SGC ya que produciria
falta de flexibilidad y se incurriria en costos innecesarios, las organizaciones deben documentar
el cumplimiento del SGC conforme a los requisitos de la norma ISO 9001:2015. La mayoria de
las organizaciones cuentan con una estructura de gestion, la misma ser la base sobre la cual se

construira el sistema de gestion de calidad.

1.2.7.  Principios fundamentales de la gestion de calidad

Los principios de la gestion de calidad deben ser utilizados por la alta direccién como
herramientas para dirigir, organizar, implementar la mejora continua, mejorar el enfoque al cliente

y satisfaccion del cliente. Los principios de la gestion de calidad deben ser considerados como

reglas a seguir en la organizacion. A continuacion, se detallan los principios:
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Figura 2-1: Principios de la norma ISO 9001:2015
Realizado por: Ubilluz L, 2020.

Enfoque al cliente

Uno de los principales enfoques de la gestion de la calidad es dar cumplimiento a los requisitos
del cliente y superar sus expectativas. Ante la alta oferta y competencia en el mercado mantener
la fidelidad de los clientes es realmente un reto que no todas las organizaciones estan preparadas
para afrontar. Para poder cumplir con los requisitos y superar las expectativas de los clientes las
organizaciones deben enfocarse en lo que estos requieren y valoran, para posteriormente
proporcionarselos. La escucha activa a los clientes es un método para descifrar las mejoras e

innovaciones en los productos y servicios proporcionados.

La retroalimentacion de los clientes debe ser utilizada para evaluar el resultado de las diversas
actividades y decidir mantener, mejorar y redisefiar los procesos para los clientes. Los disefios de
los procesos de trabajo de las empresas deben ser disefiados a partir de las perspectivas de los
clientes para garantizar percepcion de alto valor.

Liderazgo

El liderazgo bésicamente es la capacidad que tienen las personas para influir positiva o
negativamente sobre un grupo de personas, de tal forma que el grupo en mencion adquiere la
responsabilidad con entusiasmo y compromiso para alcanzar los objetivos compartidos. El
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liderazgo es poder introducir cambios en la cultura organizacional y el comportamiento de los

individuos.

Los lideres dentro de la organizacion deben impulsar, orientar y facilitar los medios y recursos
necesarios para que los miembros alcancen los resultados deseados, el liderazgo busca generar
cambios dentro de la organizacion. La alta direccién implementa el liderazgo para el manejo y
gestién de los sistemas de gestion de calidad obteniendo los siguientes beneficios: Eficacia y
eficiencia en el cumplimiento de los objetivos de calidad; coordinacién de areas y procesos en la

organizacion; mejora continua; aporta positivamente al clima laboral y satisfaccion del personal.

Para ejecutar el proceso de liderazgo el lider debe asumir el rol de lider, determinar la vision y
camino a seguir, comprometer a todos los miembros del equipo, gestionar y facilitar los recursos,

facilitar la retroalimentacion y autoevaluarse.

Dentro de la organizacion los lideres asumen la calidad como responsabilidad individual y

colectiva.

Compromiso

Las personas son el principal factor para orientar a una organizacion al éxito o fracaso, para el
desarrollo de un sistema de gestion de calidad el compromiso de las personas involucradas es
esencial para su desarrollo, mejora y mantenimiento. El desarrollo de los procesos, actividades y
mejora continua en el sistema de gestion de calidad deben ser asumidos responsablemente por

cada parte involucrada.

A continuacion, se detallan los beneficios de mantener compromiso por parte del personal en el
sistema de gestion de calidad:

e  Conocimiento de la importancia y relevancia de la participacion de cada persona.

e Identificacion de competencias.

e Problemas y soluciones a través del reconocimiento de las responsabilidades

e Evaluacidn y retroalimentacion al desempefio del personal.

e  Sociabilizacion de experiencias.

e Discusion y confrontacion de ideas.

La organizacion debe mantener canales de participacion y comunicacion para recibir y atender

sugerencias, recomendaciones y reclamos de los empleados. La alta direccion debe mantener la
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motivacion, compromiso, identidad, creatividad y recursos adecuados para el desarrollo de las

actividades del personal.

Enfoque basado en procesos

El enfoque basado en procesos dentro de la organizacion busca implementar una filosofia que
permita identificar todos los procesos del SGC, funcién e interrelacion entre ellos. Con esta

filosofia se busca facilitar el seguimiento y control de los procesos y su funcionamiento.

Este enfogque es una herramienta que permite identificar las areas que necesitan mejora, permite
evaluar el impacto de los cambios y medir los resultados y efectividad de estos. Es recomendable
gue los procesos tengan responsables definidos para que se efectué el control requerido en los
procesos bajo su responsabilidad y poder identificar si los cambios estan generando las mejoras

esperadas.

Para poder identificar todos los procesos involucrados en el sistema de gestion de calidad se debe
analizar a profundidad los subprocesos y procesos de apoyo que son indispensables para la
ejecucion de los anteriores procesos, adicional e debera seguir la siguiente secuencia: Identificar
los procesos — Determinar la secuencia e interaccion — Definir criterios y métodos para el control
y seguimiento — Asegurar la disponibilidad de recursos e informacion — Ejecutar actividades de
seguimiento, medicion y analisis — Implemente acciones para obtener los resultados esperados —

Ejecute la mejora continua.

Mejora continua

Las organizaciones exitosas implementan un enfoque hacia la mejora continua, para disefiar

nuevas oportunidades y saber recibir cambios internos y externos.

La mejora continua es un proceso sin fin debido a que se ejecuta constantemente para aumentar
la eficacia y eficiencia del sistema de gestién de calidad y como resultado cumplir con los
objetivos de la organizacion. Los trabajadores son la primera linea para identificar procesos que
necesiten mejora e implementar los cambios ya que estan en sintonia directa con el desarrollo y

ejecucion de los procesos y actividades.

Cada empresa en el mundo laboral necesita programar cada proceso de mejora continua a sus
necesidades y entorno propio, tomando en consideracion el PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y
Actuar).
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Decisiones basadas en evidencias

Las decisiones destinadas a conseguir los resultados deseados se basan en el anélisis de los datos
y la informacion. El andlisis para la toma de decisiones debe ser llevado con objetividad y

confianza.

La aplicacién de este proceso puede alcanzar ventajas como decisiones basadas en informacion
fiable y verdadera, capacidad para tomar decisiones fundamentadas en datos de revisiones,

evaluaciones y retroalimentaciones.

Este principio permite a todos los miembros de la organizacidn acceso libre a los datos que
necesiten, garantizar que la informacidn y datos son precisos y fiables, desarrollar el analisis de

la informacion con la metodologia adecuada.

El sistema de gestién de la calidad aporta significativamente en la calidad de la informacion
obtenida para el analisis, estudio y mejora de los procesos, actividades productos y servicios a
corto plazo.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

Las organizaciones y sus proveedores se encuentran relacionados, mutuamente buscan mantener
una relacién beneficiosa para crear valor. Una organizacion requiere de proveedores confiables,
que entiendan y conozcan sus necesidades, expectativas y superen dificultades para adaptarse a

las necesidades de la organizacion.

Las buenas relaciones con los proveedores permiten el beneficio de las partes y contribuye con la

mejora de la calidad del servicio, satisfaccion de necesidades y expectativas del consumidor.
Entre los beneficios de este principio se encuentran: Capacidad para crear riqueza — Velocidad
para asumir los cambios del mercado o necesidades del cliente — Priorizar recursos y costos
(Vésquez, 2020, pag. 22).

1.3. Marco Conceptual

Para el desarrollo de la presente investigacion es importante definir conceptos claves en el tema

de estudio. Entre los cuales se encuentran Calidad, gestion de calidad, manual de calidad, registro,
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requisito de calidad, sistema de gestion de calidad, proceso de mejora continua, procedimientos,

organizacion, politica de calidad, objetivo de calidad e indicadores de calidad.

1.3.1. Conceptos de calidad

1.3.1.1. Calidad

“La calidad es el objetivo de las actividades que se realizan en una empresa y es el cliente el que

recibe el resultado” (Sanchez , 2019, pag. 14).

Para este trabajo de investigacion definiremos a la calidad coma la capacidad de un conjunto de
caracteristicas inherentes de un producto sistema o proceso para cumplir los requisitos de los

clientes o de otras partes interesadas.

La calidad es el conjunto de caracteristicas, propiedades, definiciones y especificaciones
pertenecientes a un producto o servicio para lograr satisfacer las necesidades de los clientes
expresadas o esperadas.

1.3.1.2. Gestién de Calidad

“La gestion de la calidad es un estilo de gerencia de una empresa, que se extiende a todas las areas
y departamentos de la organizacion, cuya mision es proporcionar al cliente productos en el plazo

requerido y que lo satisfagan plenamente” (Sanchez , 2019, pag. 42).

Se definira en esta investigacion a la gestién de la calidad como el enfoque gerencial de una
organizacion, centrado en la calidad, basado en la participacion de todos sus miembros y blsqueda
del éxito a largo plazo a través de la satisfaccion del cliente, y los beneficios para los miembros

de la organizacion y para la sociedad.

La gestién de la calidad tiene como caracteristicas tomar en consideracion las percepciones de los
clientes, requiere la involucracion de todos los miembros de la organizacion, basqueda firme de
la satisfaccion del cliente.

La gestion de la calidad define 4 pilares fundamentales: Clientes - Participacién de todos los

miembros de la empresa - Mejora de los procesos y Mejora continua.
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1.3.1.3. Manual de Calidad

“Un manual de calidad es el documento que establece los objetivos y los estandares de calidad de
una compafiia. Describe, por tanto, sus politicas de calidad y los instrumentos con los que la
empresa o el negocio se dotan para lograr los objetivos fijados en este sentido. Es, en términos
generales, el documento marco que explicita el compromiso de una empresa con la calidad y que
determina, por ello, el sistema de gestion de la calidad (SGC) con el que se dota para evaluar sus

procesos, actividades, formatos y procedimientos” (EAE Bussines School, 2021, pag. 7).

En el trabajo de investigacion realizado se define a un manual de calidad como una herramienta
gue debe ser desarrollado y utilizado por las organizaciones como un documento en el que se
establecen y especifican aspectos importantes en un SGC como: Politicas — Instructivos -
Descripcion del SGC — Misién — Vision — Organigramas — Flujogramas — Funciones —

Responsabilidades y Autoridades.

1.3.1.4. Sistema de Gestion de Calidad

Para los autores (Oscar & Jaime, 2016, pags. 5-11) “Un sistema de gestion de calidad puede ser
considerado como la manera o estrategia en que una organizacion desarrolla la gestion
empresarial en todo lo relacionado con la calidad de sus productos y servicios, y los procesos para
producirlos. Consta de la estructura organizacional, la documentacién del sistema, los procesos,
y los recursos necesarios para alcanzar los objetivos de calidad, cumpliendo con los requisitos del

cliente”.

Definiremos a un sistema de gestion de calidad como instrumento muy necesario e importante
para las empresas ya que permite programar, planear, organizar, ejecutar y controlar todas las
actividades requeridas para el cumplimiento de los objetivos de calidad planteados anualmente
por la direccion administrativa para el beneficio de la organizacion, satisfaccion de los clientes

internos y externos, estrategia competitiva y posicionamiento.

1.3.1.5. Proceso de Mejora Continua

En el libro Técnicas de mejora continua en el transporte el autor (Tolosa, 2017, pags. 63-66) indica
que: “La mejora continua es una metodologia compuesta por técnicas para optimizar y aumentar
la calidad de un producto, un proceso o un servicio que promueve la implicacion de todo el equipo

profesional de la empresa”.
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En esta investigacion definimos a la mejora continua como proceso estructurado para reducir los
defectos en productos, servicios o procesos que ofrece e intervienen en una organizacion, la mejor
continua es utilizada para mejorar los resultados de procesos que no se consideran eficientes, pero
son necesarios. Para implementar las mejoras se debe utilizar una herramienta esencial para
ejecutar la mejora continua son los programas y deben contar con recursos materiales, humanos

y cronogramas de trabajo.

1.3.1.6. Procedimientos

Segun el autor (Riquelme, 2022, pags. 21-23) “Un procedimiento es una secuencia definida, paso a
paso, de actividades o acciones (con puntos de inicio y fin definidos) que deben seguirse en un
orden establecido para realizar correctamente una tarea. Los procedimientos repetitivos se

denominan rutinas.”

Por lo tanto, en esta investigacién un procedimiento especifica los vinculos de los procesos
responde el que, cuando, donde y quien. Los métodos y principios deben estar documentados en
el manual de calidad, el objetivo es establecer la conexién ente los métodos y actividades de la

organizacion.

1.3.1.7. Politica de Calidad

Para la autora (Monise , 2018, p4g. 18) “La Politica de la Calidad es una de las primeras acciones que
se establecen cuando se inicia la implantacién de un Sistema de Gestién de la Calidad. Es una de
las actividades de la Alta Direccion y contiene orientaciones generales, intenciones y objetivos

de la organizacion referente a la calidad.”

Para la presente investigacion se define a la politica de calidad principalmente como un apoyo a
los propdsitos de la organizacion definidos, es el punto de partida para el enfoque hacia la calidad

y los compromisos de calidad que mantiene.

1.3.1.8. Objetivo de Calidad

Segun “Los objetivos de calidad son el medio con el que la empresa puede enfilar todos sus
esfuerzos para cumplir con la politica de calidad, de aqui que mediante la medicion de los
objetivos y los indicadores que contienen se consiga determinar el grado de cumplimiento de la

politica de calidad.” (Norma 1SO 9001:2015, 2021, pég. 5)
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Entonces los objetivos de calidad son una mezcla cuantificada relativa a la calidad que se busca
lograr o a la que se dirige la organizacién, pueden llegar a ser la mejor manera de enfocar a la
organizacion hacia los elementos claves de la politica de calidad y priorizacion de los esfuerzos
de los colaboradores de la organizacién que trabajan para conseguir la mejora continua.
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CAPITULO II

2. MARCO METODOLOGICO

2.1. Enfoque de investigacion

2.1.1. Cualitativo

La presente investigacion sobre el tema: “Plan para la implementacion de la norma ISO
9001:2015 en la empresa RGA Consultoria & Construccion S.A.” serd de tipo cuanlitativo, ya
que la informacion requerida para este caso se obtendra por medio de revisién de documentacion,
entrevistas al talento humano y observacion de los procesos de la empresa frente a los requisitos

de la norma.

2.2. Nivel de Investigacion

2.2.1. Estudio descriptivo

Conoceremos la realidad visible y palpable de como se esté llevando los procesos en la entidad,
tanto técnica como administrativamente y se describiran los procesos y hechos que suceden en la
empresa RGA Consultoria & Construccion S.A., para su posterior analisis critico profesional.

2.2.2. Estudio explicativo

Se analizara los resultados para comprender la realidad de la organizacion y causas de los

problemas para asi determinar soluciones y disefiar con éxito el modelo de gestion por procesos.
2.3. Disefio de investigacién

Se determino la forma como se desarrollan sus procesos, descomponiendo estos Gltimos en cada
una de sus variables, para luego, formular las actividades necesarias para el disefio de un plan

para la implementacion de la norma 1ISO 9001:2015 en la empresa RGA C&C S.A. que conlleve

al cumplimiento de los objetivos de calidad y necesidades de sus clientes.
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2.3.1. Segun la manipulacion de la variable independiente

Es un disefio no experimental ya que se observo sucesos tal y como se desarrollaron sin intervenir

en los mismos.

2.3.2. Segun las intervenciones en el trabajo de campo

La presente investigacién es un disefio transversal ya que se observé informacion durante un

tiempo corto.

2.4. Tipo de estudio

El tipo de estudio que se aplicé en el presente trabajo de titulacion es: investigacion de campo,
bibliografica, documental, descriptiva y explicativa.

2.4.1. Decampo

Se implemento la investigacion de campo por medio de entrevistas, encuestas a los trabajadores

de la empresa y mediante la técnica de la observacion.

2.4.2. Bibliogréafica

Se utilizo este estudio por medio de la recoleccion de definiciones, articulos cientificos, trabajos

de titulacion, libros.

2.4.3. Documental

Se utiliz6 archivos y documentos de la empresa que serviran de sustento del trabajo realizado.

2.4.4. Descriptiva

Este tipo de estudio se utiliz6 para recoger informacion de las causas y efectos de los problemas

presentes en la empresa.
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2.4.5. Explicativo

Para dar respuesta a los eventos que se suscitan dentro del entorno empresarial y a explicar las
causas y efectos, se utilizé el tipo de estudio explicativo.

2.5. Poblacién y muestra

2.5.1. Poblacion

La poblacion de la empresa RGA Consultoria & Construccion S.A., consta de quince personas.

Tabla 1-2: Poblacion de RGA Consultoria & Construccion S.A.

CARGO N°
Administracion 4
Contabilidad 1
Campo 10
TOTAL 15

Fuente: RGA Consultoria & Construccion S.A.
Realizado por: Ubilluz L, (2020)

La encuesta se aplicara a todos los trabajadores de la empresa para proporcionar mayor

confiabilidad a los resultados.

2.5.2. Muestra

En el presente trabajo de investigacion no es necesario aplicar muestra debido a que el nimero de

la poblacion es pequefio.

2.6. Métodos, técnicas e instrumentos de investigacion

2.6.1. Método Inductivo

En el presente trabajo de investigacion el proceso de conocimiento se inicia con la observacion
de cada una de las actividades del &rea administrativa de la empresa, con el propdsito de llegar a
saber la situacion general de la institucion, ademéas este método permite concluir con la

comprobacion de la idea a defender y su demostracién sobre los niveles de eficiencia y eficacia

con los que se han manejado los procesos de la entidad.
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2.6.2. Meétodo Deductivo

Se aplicara el método deductivo el cual se adapta a la propuesta de este trabajo investigativo,
dentro del area administrativa de la empresa y posteriormente llegar a una conclusién clara y
precisa de los problemas que existen y facilitar el proceso para encontrar soluciones optimas.
2.6.3. Técnicas de investigacion

2.6.3.1. Observacion

Se realizd visitas a la empresa, todas enfocadas a la observacion directa de las actividades,
funciones y documentacidn, permitio establecer un diagnéstico y registrar informacion referente
a los procesos ejecutados.

2.6.3.2. Encuesta

Se aplico la encuesta a los colaboradores de la empresa para poder obtener informacion primaria.

2.6.3.3. Cuestionario

El cuestionario se aplicd al personal de la empresa RGA Consultoria & Construccion S.A'y costo

de 10 preguntas abiertas.
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CAPITULO Il

3. MARCO DE RESULTADOS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

3.1. Resultados

Con el proposito de determinar la necesidad de la implementacién de un sistema de gestion de
calidad se aplicd una encuesta de 10 preguntas abiertas al personal gerencial, administrativo y de
campo de la empresa RGA Consultoria & Construccién S.A para poder levantar la informacion
primaria y secundaria.

ENCUESTA

RGA CONSULTORIA & CONSTRUCCION S.A

Objetivo. - La presente encuesta esta dirigida al personal de la empresa RGA CONSULTORIA
& CONSTRUCCION S. A, con el fin de conocer el modelo de gestion que se aplica en la empresa.
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3.1.1. Tabulacion de resultados

Pregunta 1.- ¢Se han identificado los procesos necesarios para un sistema de gestién de

calidad y su aplicacion a través de la organizacion?

Tabla 1-3: Identificacion de procesos necesarios para un SGC

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 1 7%
NO 14 93%
TOTAL 15 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ubilluz, L, (2020)

Gréfico 1-3: Identificacion de procesos necesarios para un SGC
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ubilluz, L, (2020)
Interpretacion.- EI 93% de los encuestados manifiestan que no se han identificado los procesos

necesarios para un sistema de gestion de calidad y su aplicacion a través de la organizacion.

Analisis.- La mayoria del personal de la empresa RGA Consultoria & Construccion S.A., no
conoce los procesos necesarios para un sistema de gestion de calidad, solo el Gerente General
tiene conocimiento ya que el afio 2009 se intentd aplicar en la empresa un sistema de gestion de

calidad.
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Pregunta 2.- ;Se ha establecido un documento que especifique un sistema de gestion de
calidad seguin la norma 1SO 9001:2015 aplicado a la empresa?

Tabla 2-3: Documento que especifique un SGC segun la ISO 9001:2015

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 0 0%
NO 15 100%
TOTAL 15 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ubilluz, L, (2020)

NO
100,0%

Grafico 2-3: Documento que especifique un SGC segin la ISO 9001:2015
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ubilluz, L, (2020)

Interpretacion: EI 100% de los trabajadores que son parte de RGA C&C S.A afirman que no
existe un documento que especifique un sistema de gestion de calidad segin la norma 1SO

9001:2015.
Andlisis: En la empresa se debe trabajar en un documento que especifique el sistema de gestion

de calidad, para establecer procesos sistematicos y detallar los procedimientos, instructivos de

trabajo y registros aplicables que regularicen el desempefio de las actividades.
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Pregunta 3.- ;Se dispone de politica y objetivos de la calidad en concordancia, a través de

los cuales se reflejen indices de mejora?

Tabla 3-3: Dispone de politica y objetivos de calidad en concordancia

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 0 0%
NO 15 100%
TOTAL 15 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ubilluz, L, (2020)

NO
100,0%

Gréfico 3-3: Dispone de politica y objetivos de calidad en concordancia
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ubilluz, L, (2020)

Interpretacion: El 100% de los encuestados manifiestan que no disponen de una politica y
objetivos de calidad en concordancia, a través de los cuales se reflejen indices de mejora.

Andlisis: La empresa RGA Consultoria & Construccion S.A, necesita tener una politica de
calidad y objetivos de calidad en concordancia para conocer las intenciones globales, orientacion,
propuestas y propositos relativos al compromiso con la calidad del servicio hacia sus clientes y

demés partes interesadas.
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Pregunta 4.- (Se han definido las responsabilidades y autoridades dentro de la

organizacion?

Tabla 4-3: Definicion de responsabilidades y autoridades

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 15 100%
NO 0 0%
TOTAL 15 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ubilluz, L, (2020)

SI
100,0%

Gréfico 4-3: Definicion de responsabilidades y autoridades
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ubilluz, L, (2020)

Interpretacion: El 100% de las personas que conforma RGA C&C tienen claras sus

responsabilidad y orden jer&rquico a pesar de no conocer el organigrama.
Andlisis: Que el personal conozca su responsabilidad y su orden jerarquico refleja buena

organizacion dentro del ambiente laboral. Sin embargo, es importante establecer y difundir el

organigrama de la empresa.
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Pregunta 5.- ¢ Se verifica la capacidad de desempefio y control de los procesos? A traveés del
seguimiento, medicion, control de documentos y andlisis de los procesos.

Tabla 5-3: Se verifica la capacidad de desempefio y control de los procesos

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 2 13%
NO 13 87%
TOTAL 15 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ubilluz, L, (2020)

SI
13,3%

NO
86,7%

Gréfico 5-3: Se verifica la capacidad de desempefio y control de los procesos.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ubilluz, L, (2020)

Interpretacion: El 87% de los encuestados manifiestan que no se verifica la capacidad de

desempefio y control de los procesos, mientras que el 13% asegura que si se verifica.

Andlisis: Con los resultados obtenidos se puede concluir que son pocas las actividades dentro de
la empresa a las cuales se realiza seguimiento, medicion, control de documentos y analisis de
procesos. Los proyectos de servicio en campo son controlados con documentacion ya que la

empresa debe presentar al cliente el Dossier de calidad.
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Pregunta 6.- ¢ Existe un método establecido para el tratamiento de acciones correctivas y

preventivas?

Tabla 6-3: Tratamiento de acciones correctivas y preventivas

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 3 19%
NO 13 81%
TOTAL 16 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ubilluz, L, (2020)

SI
18,8%

NO
81,3%

Grafico 6-3: Tratamiento acciones correctivas y preventivas
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ubilluz, L, (2020)

Interpretacion: EI 81% de los encuestados afirma que la empresa no aplica tratamiento de
acciones correctivas y preventivas mientras que el 19 % afirma que si, lo que significa que en su

mayoria no existe un buen control y prevencion.

Andlisis: EI no tener un tratamiento de acciones correctivas y preventivas puede afectar al
correcto desempefio de las actividades y por ende la relacion con los clientes, se debe trabajar
para que los trabajadores de la empresa identifiquen las actividades que necesiten acciones

correctivas y preventivas.

29



Pregunta 7.- ;Se realiza la prestacion del servicio bajo condiciones controladas? A través
de: monitoreo y control de parédmetros, empleo de informacién que describa las
caracteristicas del producto y la disponibilidad de instrucciones de trabajo cuando sea

necesario.

Tabla 7-3: Prestacion de servicio bajo condiciones controladas

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 12 80%
NO 3 20%
TOTAL 15 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ubilluz, L, (2020)

NO
0

S1

Gréfico 7-3: Prestacion de servicio bajo condiciones controladas

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Ubilluz, L, (2020)
Interpretacion: EI 80% de los encuestados afirman que en la empresa se realiza prestaciones de
servicio bajo condiciones controladas y el 33% asegura que no, se puede deber a que la

informacidn no esta al alcance de todos.

Andlisis: Se debe socializar y mantener al alcance de todo el personal los documentos de
monitoreo y control de parametros, descripciones de las caracteristicas del producto y las

instrucciones de trabajo cuando es necesario.
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Pregunta 8.- ¢Existe un documento que especifique los procesos para la realizacion del

servicio y los recursos que deben aplicarse?

Tabla 8-3: Documentacion que especifique los procesos
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE

SI 2 13%
NO 13 87%
TOTAL 15 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ubilluz, L, (2020)

SI
13,3%

NO
86,7%

Gréfico 8-3: Documentacion que especifique los procesos

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Ubilluz, L, (2020)
Interpretacion: El 87% de las personas encuestadas manifiestan que no existe un documento que
especifique los procesos para la realizacion del servicio y los recursos que deben aplicarse, el 13%

indica que si existen dicha documentacion.

Analisis: Existe muy poca documentacion de procesos, las actividades se estan realizando
conforme a la experiencia adquirida del personal, se debe trabajar en documentar y estandarizar

todos los procesos para los actuales y nuevos colaboradores.
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Pregunta 9.- ¢Se asegura la organizacion de que los requerimientos de los clientes son lo

suficientemente claros? ¢Se documentan?

Tabla 9-3: Requerimientos de los clientes
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE

SI 3 20%
NO 12 80%
TOTAL 15 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ubilluz, L, (2020)

Gréfico 9-3: Requerimientos de los clientes

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ubilluz, L, (2020)

Interpretacion: El 80% de los encuestados manifiestan que no se documentan los requerimientos

de los clientes y el 20% asegura que, si se documentan los requerimientos del cliente.
Andlisis: Se puede evidenciar que los requerimientos estan claros para el personal administrativo,

sin embargo, no hay un documento formal para ser socializado con todo el personal de la

organizacion involucrado en el servicio. Se debe trabajar en este documento y en la socializacion.
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Pregunta 10.- ; Considera que el desarrollo de un plan para la implementacion de un sistema
de gestién de la calidad bajo la norma 1SO 9001:2015 puede ayudar a la empresa a mejorar
la rentabilidad?

Tabla 10-3: Plan para la implementacién de la norma 1ISO 9001:2015

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 15 100%
NO 0 0%
TOTAL 15 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ubilluz, L, (2020)

SI
100,0%

Grafico 10-3: Plan para la implementacion de la norma ISO 9001:2015

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Ubilluz, L, (2020)
Andlisis: EI 100% de los encuestados aseguran que el desarrollo para la implementacion de la
norma ISO 9001:2015 ayudara a la empresa RGA Consultoria & Construccion a mejorar su
rentabilidad aumentando la satisfaccion del cliente, gracias a los procesos de mejora continua y
al compromiso por parte de la alta direccion para hacer efectiva la implantacion del Sistema de
Gestion de la Calidad.

Interpretacion General: Con respecto a la identificacion de los procesos necesarios para un
SGC, el 93% de los encuestados afirmé que no se han identificado los procesos necesarios para
un sistema de gestion de la calidad y su aplicacién en toda la organizacién. En este sentido, el
100% de los empleados que forman parte de RGA C&C S.A., confirman que la empresa no cuenta
con ningn documento que especifique el Sistema de Gestion de la Calidad segun la norma 1SO
9001:2015.
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En base a esto, el 100% de los encuestados manifest6 que la empresa no cuenta con una politica
y objetivos de calidad segun los cuales se reflejen los indices de mejora. Ademas, el 100% de las
personas que integran un RGA C&C conocen claramente sus funciones, aungue no conocen el
organigrama, que muestra la organizacion dentro del ambiente de trabajo. De manera similar, el
87 % de los encuestados dijo que el rendimiento y la controlabilidad del proceso no estan
verificados, mientras que el 13 % dijo que estan verificados.

Por otro lado, el 81% de los encuestados dice que la empresa no implementa remedios de accién
correctiva y preventiva, mientras que el 19% dice que si, lo que significa que la mayoria de ellos
no tienen un buen control y una buena prevencion. Ademas, el 80% de los encuestados dice que
la empresa brinda servicios bajo condiciones controladas: seguimiento y control de parametros,
uso de informacidn que describe las caracteristicas del producto y entrega de instrucciones de
trabajo cuando es necesario, y el 33% dice que no, lo que puede deberse a que la informacién no

esta disponible para todos.

Asi, el 87% de los encuestados declaré que no existe un documento que especifique los
procedimientos y recursos a implementar para completar el servicio. Por otro lado, el 80% de los
encuestados dijo que no se documentan los requerimientos del cliente y el 20% dijo que si se
documentan los requerimientos del cliente se puede ver que los requerimientos son claros para el

personal administrativo.

Finalmente, el 100% de los encuestados manifestd que el desarrollo para la implementacion de la
norma ISO 9001:2015 ayudaria a la empresa RGA Consultoria & Construccion S.A., a mejorar
su rentabilidad aumentando la satisfaccion del cliente, debido a los procesos de mejora continua
y compromiso de la alta direccion para una implantacion del Sistema de Gestion de Calidad

eficaz.

Analisis General: EI 100% de los encuestados aseguran que el desarrollo para la implementacion
de la norma ISO 9001:2015 ayudara a la empresa RGA Consultoria & Construccién a mejorar su
rentabilidad aumentando la satisfaccion del cliente, gracias a los procesos de mejora continua y
al compromiso por parte de la alta direccion para hacer efectiva la implantacion del Sistema de
Gestion de la Calidad.
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3.2, Verificacion de la idea a defender

En base a la investigacion realizada dentro de la empresa RGA Consultoria & Construccion S.A
y con tabulacion de las encuestas se dedujo que no existe una planificacién de un sistema de
gestion de calidad por lo tanto no cuenta con la documentacion de los procedimientos y registros,
no existe un sistema de gestion de la calidad documento soporte de acuerdo con la norma ISO
9001:2015.

El cumplimiento por parte de la empresa RGA Consultoria & Construccion S.A respecto a los
puntos de la norma ISO 9001:2015, inicia la adopcion de un enfoque basado en procesos cuando
se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestion de calidad, para aumentar
la satisfaccion del cliente y por ende aumentar la rentabilidad mediante el cumplimiento de sus

requisitos.

Para cubrir la necesidad de la empresa RGA Consultoria & Construccion S.A y satisfacer las
necesidades de sus clientes, la presente investigacion busca disefiar un sistema de gestion de
calidad en base a la norma 1SO 9001:2015, como un elemento estratégico para mejorar la eficacia
y calidad en todas sus areas.

Se necesita elaborar un manual de procesos siguiendo los parametros que establece la 1ISO
9001:2015 disefiada para operar una organizacion exitosa gracias a los procesos de mejora
continua. Se requerira total compromiso por parte de la alta direccion para hacer efectiva la

implantacion del sistema de gestion de calidad.
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3.3. Propuesta

3.3.1. Manual de calidad Noma I1SO 9001:2015

PLAN PARA LA IMPLEMENTACION DE LA NORMA ISO 9001-2015 EN LA EMPRESA
RGA CONSULTORIA & CONSTRUCCION S.A. UBICADA EN LA CIUDAD DE QUITO.

A continuacion, se expone el Plan para la Implementacion de la norma ISO 9001-2015 en la

empresa RGA Consultoria & Construccion S.A. ubicada en la ciudad de Quito.
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3.3.1.1. Introduccion

El presente manual de calidad de la empresa RGA Consultoria & Construccion S.A y los
documentos que se generen o estén relacionados directamente son de cumplimiento obligatorio
para todos los colaboradores de nuestra institucién. EI personal asegurara la confidencialidad y

control.

El presente manual de calidad se estructura en diez capitulos vinculados con la Norma UNE-EN-
ISO 9001:2015: Sistemas de Gestion de la Calidad.

Presentacién de la empresa

Tabla 11-3: Presentacion de la empresa RGA C&C

Razén Social RGA Consultoria & Construccion S.A
RUC 1792376572001

Direccion Av. Gaspar de Villaruel E14-44 y José Puerta
Ciudad Quito

Provincia Pichincha

Teléfono 02 246 8834

Email info@rga-eccom

Tipo de empresa ~ Microempresa

NUmero de 15

empleados

Representante Rubén Guevara Aldaz

legal

Logo

CONSULTORIA & CONSTRUCCION S. A.

Ubicacion 9 Qi Conui f
geografica = [TV o £ o,

Fuente: RGA Consultoria & Construccién S.A
Elaborado por: Ubilluz, L, (2020)
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RGA Consultoria & Construccion S.A, es una empresa ecuatoriana con mas de 18 afios de
experiencia en el sector, ejecuta proyectos de ingenieria en las areas: civil, mecéanica e

instrumentacion, con servicios especializados en consultoria y construcciones.

Se constituyd legalmente como sociedad anénima el 11 de abril del 2012, las acciones fueron
repartieron de la siguiente forma: Franklin Rubén Guevara Aldaz duefio del 90% de las acciones

y Carlos Enrique Guevara Aldaz duefio del 10%.

Una vez constituida legalmente iniciaron con proyectos mas grandes Yy significativos
econdémicamente, sus primeros proyectos fueron para empresas como EP Petroecuador, Oil
Services & Solutions (OSS) y Hoerbiger, abrieron varias plazas de empleo dando oportunidad

laboral a varios profesionales en diferentes areas.

A la actualidad se mantienen operativos y creciendo cada vez mas, sus proyectos son realizados
desde la entrega del suministro, hasta la puesta en marcha y el mantenimiento de los mismos, con
la confianza para inspeccionar cada detalle por sus clientes y aun asi sorprenderlos con el
resultado final. Esto se logra gracias a la alta capacidad de profesionalismo y compromiso de sus
colaboradores, obteniendo clientes satisfechos e identificados, ya que en cada proyecto se toma
en cuenta las necesidades del cliente como caso particular, por lo pueden ofrecer un conjunto de
servicios a la medida para cada proyecto. Manejan sus productos y servicios bajo estrictas normas
de calidad, lo cual les ha permitido tener presencia nacional e internacional gracias a la agilidad
y movilidad con la que RGA puede adaptarse.

Las siglas RGA significan Rubén Guevara Aldaz, en honor al fundador de la empresa,

actualmente se mantiene dirigiéndola desde la Gerencia General.

Servicios

Obras Civiles:

e Cimentaciones

e Reconformacion de hormigones

e Soporteria y porticos

e Fabricacion e instalacion de plataformas grating
e Estructuras y puentes metalicos

e Finish grading

e Inspeccion recubrimientos en hormigon
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Obras eléctricas e instrumentacion:

Montaje de bandejas y rutas para cables

Cableado y conexionado de potencia y control

Instalacién y conexionado de instrumentos y equipos rotativos
Instalacion de tubing

Programacion de PLCs y sistemas HMI

Mantenimiento de motores, alternadores, transformadores, otros.

Obras mecanicas:

Soldadura en diferentes procesos

Fabricacidén y montaje de spools

Montajes de equipos estaticos y rotativos
Mantenimiento de motores y grupos electrégenos
Pruebas hidrostaticas con registradores digitales
Aislamiento térmico

Pintura

Energias alternativas

Inspecciones de recubrimientos

3.3.1.2. Objeto y campo de aplicacion

El presente manual de la calidad tiene por objeto especificar los requisitos de un sistema de gestién

de la calidad bajo la norma ISO 9001:2015, aplicables una vez que una organizacion requiere

mostrar su capacidad para proporcionar productos y servicios conformes con los requisitos

especificados por el cliente.

Los requisitos del sistema de gestion de la calidad se centran en conseguir la satisfaccion del

cliente e incrementar su satisfaccion, cumpliendo con los requisitos del cliente por medio de la

aplicacion del sistema gestion de calidad, su optimizacion continua y la prevencién de no

conformidades.

El manual de la calidad se aplica a las actividades elaboradas por la empresa RGA Consultoria &

Construccién abordando los siguientes instrumentos:

Compresion de la organizacion y su contexto

Identificacion de los requisitos por el cliente
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e Liderazgo y compromiso
e Planificacion de los cambios
e Acciones para abordar los riesgos y oportunidades

e Asignacion de recursos.

3.3.1.3. Referencias normativas

La normativa de referencia usada para desarrollar este manual de gestion de la calidad para la

empresa RGA Consultoria & Construccion ha sido:

o LaNorma UNE-EN ISO 9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.

e La Norma UNE-EN ISO 9000:2015 Sistemas de gestién de la calidad. Fundamentos y
vocabulario.

e LaNorma UNE-EN-ISO 9001:2015: Sistemas de Gestion de la Calidad.

3.3.1.4. Términos y definiciones

En este manual de gestion de calidad, se aplican términos y definiciones incluidos en la Norma
ISO 9001:2015.

3.3.1.5. Punto 4: Contexto de la organizacién

4.1. Compresion y contexto de la organizacion.
La empresa RGA Consultoria & Construccién establece su misién, vision, valores y cuestiones

internas y externas que son pertinentes para el propdsito, direccionamiento estratégico y que

afectan a su capacidad para lograr los resultados previstos de su sistema de gestion de calidad.

Mision
Ofrecer soluciones globales a proyectos de ingenieria, dando valor a sus productos y servicios
con un mejoramiento continuo de calidad total. Nuestro valor agregado en cada proyecto es la

innovacion disruptiva y el impacto social generado.

Vision
Ser el puente tecnologico e integrador del Ecuador en el sector de ingenieria mecénica, civil,

electrénica y quimica.

Valores
«  Profesionalismo.
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+  Compromiso.

« Conocimiento técnico.

+ Etica.

+ Calidad.

» Sostenibilidad medioambiental.

Con el fin de conseguir los resultados previstos en nuestro sistema de gestion de la calidad hemos

de tener presentes las siguientes cuestiones externas e internas:

Cuestiones externas:

«  Ambito legal de nuestros servicios.
«  Ambito tecnoldgico.

«  Ambito competitivo.

«  Ambito cultural, social y econémico.

Cuestiones internas:
« Valores y cultura de la organizacion.

« Conocimientos de la organizacion.

« Funcionamiento de la organizacion (procesos y sistema).

» Servicios ofertados.

Matriz FODA

Tabla 12-3: Matriz FODA

Equipos eléctricos, mecéanicos y de
instrumentacion.
12 Afios de experiencia en el mercado.
Innovacion y busqueda de nuevas
fuentes de ingreso.

e Buen financiamiento.
Contrato de servicio a largo plazo.

Fortalezas Oportunidades
e Personal capacitado. Constante realizacion de ofertas para el
Infraestructura. SERCOP

Expansién internacional, por trabajar
con una empresa multinacional

Cartera de obra firmada,
implementacion del trabajo inmediato.

Debilidades

Amenazas

e Rotacion de personal.

e Falta de programacion anual de
Servicios.

e Modelo de negocio reproducible.

Incertidumbre en el sector.
Nuevos competidores.
Problemas de cobros.

Fuente: RGA Consultoria & Construccién S.A
Elaborado por: Ubilluz, L, (2020)
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4.2.  Compresion de las necesidades y expectativas de las partes interesadas.

RGA Consultoria & Construccion., proporcionar regularmente productos y servicios que

satisfagan los requisitos del cliente, los legales y reglamentarios aplicables, determina las partes

interesadas del sistema de gestion de la calidad y sus expectativas.

RGA Consultoria & Construccion., frecuentemente realiza seguimientos y revisiones de la

informacidn sobre las partes interesadas y sus necesidades.

Tabla 13-3: Partes interesadas

Parte Interesada Descripcion Expectativas
Personas o0 instituciones con Servicios y productos de
necesidad de servicios calidad acorde a los
mecénicos, eléctricos, civiles y requerimientos.

Clientes aprovisionamiento de productos. Cumplimiento  de  los
servicios 'y  productos
ofertados.

Organizaciones idoneas para Puntualidad de pagos.
proveer productos de acuerdo Ordenes de  compra:
Proveedores
con los requisitos de la frecuentes y planificadas.
empresa.
Personas duefias de acciones Crecimiento de la empresa.
de la empresa. Rentabilidad econémica.
o Incremento de utilidades.
Accionistas _
Presencia y
posicionamiento de la
empresa.
Personas, que forman parte de Seguridad laboral.
RGA Consultoria & Crecimiento profesional.
S Construccion ~ S.A.,  que | o Seguridad econémica.
ejecutan labores con el fin de Buen ambiente laboral.
alcanzar los objetivos de la
empresa

Fuente: RGA Consultoria & Construccién S.A

Elaborado por: Ubilluz, L, (2020)
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4.3. Determinacion del alcance del sistema de gestion de calidad

El presente manual busca identificar los puntos de la Norma 1SO 9001:2015 aplicables. El alcance
de la actividad laboral de RGA Consultoria & Construccion S.A., que abarca los procesos de los

servicios enfocados a la satisfaccion del cliente y a la mejora continua es:

“Ejecucion de proyectos de ingenieria en las &reas: civil, mecénica e instrumentacion, con

servicios especializados en consultoria y construccion”.

4.4,  Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

RGA Consultoria & Construccion S.A., en la exploracion para la mejora continua de sus procesos
y para alcanzar la mayor satisfaccién de sus clientes, ha determinado un sistema de gestion de la
calidad basado en los requisitos de la Norma 1SO 9001:2015.

RGA Consultoria & Construccion ha reconocido los procesos que conforman el sistema de

gestién de la calidad y ha definido su secuencia e interaccion:

e Entradas requeridas y salidas esperadas de estos procesos.

e Secuencia e interaccion de estos procesos.

o Criterios para asegurarse la operacién eficaz y el control de estos procesos.

e Recursos necesarios.

¢ Responsabilidades y autoridades de los procesos.

e Riesgos y oportunidades.

e Evaluacion e implementacion de cualquier cambio necesario para asegurar el logro de los

resultados previstos.

RGA Consultoria & Construccion dispone de procedimientos documentados para apoyar la
operacion de los procesos y conserva la informacién documentada para tener la confianza de que
los procesos se realizan segun lo planificado. En el siguiente grafico y la tabla posterior se detallan

los procesos llevados a cabo en RGA Consultoria & Construccién y su interaccién:
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P-6 Personas y

conocimiento

P-7 Infraestrutura

P-8 Gestion de

documentos

ORGANIZACION Y SU
CONTEXTO Plan de
comunicacion

NECESIDADES Y
EXPECTATIVAS DE LAS
PARTES INTERESADAS

Cen| Q

MAPA DE PROCESOS ‘

i ACTUAR : | VERIFICAR :

P-11 Auditoria
interna

P-1 Planificacion
estratégica e o

P-2 Ventas
—

—_— v

P-5 Operaciones

P-4 Compras

P.6 PERSONAS ¥
CONOCIMIENTO

P-10 Analisis y

P-3 Disefio

SERVICIOS

SJ| .

SATISFACCION DEL
CLIENTE

(o0

P-g Satisfaccion
POLITICA del cliente -~

evaluacion

P-12 No
confirmidades,
reclamos.

y acciones

Figura 3-3: Mapa de procesos de RGA C&C

Fuente: RGA Consultoria & Construccién S.A
Elaborado por: Ubilluz, L, (2020)

Tabla 14-3: Descripcion proceso principal

roceso P00
P-2 Ventas Operativo
P-3 Disefio Operativo
P-4 Compras Operativo
P-5 Operaciones Operativo

Fuente: RGA Consultoria & Construccién S.A
Elaborado por: Ubilluz, L, (2020)

PROCESO PRINCIPAL

ELEMENTO DE
ENTRADA

Necesidades de los clientes
Disefios segun P-3 Disefio

Datos de entrada para el
disefio seguin P-2 Ventas

Necesidades de compra y
subcontratacién para
realizar las actividades de
P-5 Operaciones y otros
procesos del sistema.

Contratos y solicitudes de
los clientes.

Disponibilidad de recursos
propios y subcontratados.
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RESULTADOS DEL o
SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

| (=

ELEMENTO DE SALIDA

Elementos de entrada para P-
3 Disefio.

Contratos y pedidos de los
clientes para P-5
Operaciones.

Informacion para evaluar la
necesidad de oOrdenes de
compra P-4 Compras.
Disefio del proyecto para P-2
Ventas y P-5 Operaciones.
Recursos y
subcontrataciones para el
desarrollo de los procesos.
Proveedores evaluados y
elegidos para proporcionar
productos y servicios para P-
5 Operaciones y otros
procesos.

Servicios y  productos
proporcionados al cliente.
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Tabla 15-3: Procesos Auxiliares

TIPO DE
PROCESO PROCESO
Politica Estratégico

Comunicacion Estratégico

P-1  Planificacion

estratégica Estrategico

P-6  Personas 'y Operativo
conocimiento
P-7 Infraestructura Apoyo

P-8 Gestion de

documentos Estrategico

P-9 Satisfaccion del

cliente Estrategico

P-10 Analisis y

evaluacion Apoyo
P-11 Auditoria ADOVO
interna poy
P-12 No Apoyo

conformidades

Fuente: RGA Consultoria & Construccion S.A

Elaborado por: Ubilluz, L, (2020)

PROCESOS AUXILIARES
ELEMENTO DE ENTRADA

Implementacion del sistema de
gestion de calidad.
Requerimientos y estado de
satisfaccion de clientes.

Partes interesadas y contexto de la
organizacion.

Necesidad de comunicacion de
todos los procesos.

-Contexto de la organizacion.
-Partes interesadas.

-Indicadores de procesos y su
desempefio.

-Resultados de auditorias.

Personal para la ejecucion de los
procesos.

Equipos e instalaciones necesarias
para el desarrollo de los procesos.

Documentos vy registros  del
sistema.
Clientes que han recibido los

servicios de la empresa.

Todos los procesos del sistema.

Todos los procesos del sistema.

Todos los procesos del sistema.
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ELEMENTO DE
SALIDA

Directrices de politica de
calidad para la
planificacion del sistema y
mejorar la satisfaccion del
cliente.

Comunicaciones realizadas
correctamente  para el
correcto desempefio de los
Procesos.

Obijetivos de calidad.
Informe de revision del
sistema.

Acciones de mejora.

Personal competente,
capaz, eficaz y profesional
para la ejecucion de los
procesos.

Equipo e instalaciones en
condiciones adecuadas para
el desarrollo de los
procesos.

Documentos y registros
controlados, revisados Yy
aprobados.

Resultados de satisfaccion
del cliente para informe de
revision del sistema P-1
Planificacion estratégica.

Indicadores de  gestion
controlados.
Resultados del

cumplimiento de todos los
procesos del sistema.

No conformidades y quejas
resueltas.

Acciones iniciadas y
comprobacion  de  su
eficacia.

Resultados se incorporan a
P-1 Planificacion
estratégica.
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3.3.1.6. Punto 5: Liderazgo

5.1. Liderazgoy compromiso
5.1.1 Generalidades

La direccion de la empresa RGA Consultoria & Construccion S.A expone el liderazgo y el

compromiso respecto a su sistema de gestion de calidad:

o Asume la responsabilidad y compromiso de mantener y mejorar continuamente la eficacia
del sistema de gestion de calidad.

e Asegurando el establecimiento de la politica y los objetivos de calidad, siendo compatibles
con el contexto y la direccion estratégica de la organizacion.

e Certificando la combinacion de los requisitos del sistema de gestion de la calidad en los
procesos del giro del negocio de la organizacion.

e Promoviendo el uso de la orientacién a procesos y el pensamiento basado en riesgos.

e Asegurando la disponibilidad de los recursos necesarios para el sistema de gestion de la
calidad.

e Asegurandose de que el sistema de gestion de la calidad logre los resultados previstos.

¢ Apoyando, comprometiendo y dirigiendo a las personas, personal y directivos, para contribuir
a la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

e Originando la mejora.

e Apoyando otros roles pertinentes de la direccion, para evidenciar su liderazgo en la forma en

la que aplique a sus areas de responsabilidad.

5.1.2 Enfoque al cliente

La direccion de la empresa RGA Consultoria & Construccion S.A se plantea como prop6sito

lograr la satisfaccién de sus clientes a través del:

e Cumplimiento regular de los requisitos y expectativas del cliente, incluyendo los requisitos
legales y reglamentarios.

e Andlisis y determinacion de riesgos y oportunidades que pueden beneficiar o afectar la
conformidad de los productos y servicios, y la capacidad de aumentar la satisfaccion del
cliente.

e Enfoque hacia el aumento de la satisfaccion del cliente.
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5.2. Politica

5.2.1 Establecimiento de la politica de la calidad

La politica de calidad de la empresa RGA Consultoria & Construccion esta establecida por la
direccion y archivada en los documentos del sistema de gestion de calidad para asegurar que es
apropiada a la empresa, incluye: las expectativas y necesidades de sus clientes, el compromiso de
mejora continua, la base para establecer objetivos de calidad. La politica de calidad es entendida
y comunicada a todos los integrantes de la organizacion y se revisa periodicamente, se encuentra

disponible para cualquier parte interesada previa consulta al responsable de calidad.

RGA Consultoria & Construccion como parte de su politica de calidad establece, declara y asume

los siguientes principios:

e Lacalidad es un objetivo comin de cada una de las areas de la empresa.

e La calidad va primero, el saber hacer que nos otorga la experiencia de mas de 18 afios en el
mercado y un servicio herramienta en mano rapido, dindmico y eficiente para la maxima
satisfaccion de nuestros clientes.

o Lacalidad final de producto o servicio proporcionado al cliente es el resultado de las acciones
planificadas y sistematicas de prevencion, deteccion, correccion y mejora continua durante
todos los procesos.

e La politica de calidad exige la integracion activa de todo el recurso humano de la
organizacion. Razén por la cual la direccion considera prioritaria la motivacién y capacitacion
enfocada a la calidad.

e RGA Consultoria & Construccion, prioriza el cumplimiento de los requisitos de los clientes,
adaptandose a cualquier necesidad de sus clientes.

e RGA Consultoria & Construccion, mantiene informado al cliente sobre todas las novedades,
informes técnicos, reportes, planes, protocolos, ofertas y cotizaciones que intervengan o estén
relacionadas con el proyecto o servicio en ejecucion. El principal medio de comunicacion es
correo electronico.

¢ RGA Consultoria & Construccidn, garantiza el adecuado mantenimiento de su infraestructura
y la capacitacion continua de su personal para ofertar productos y servicios en constante
evolucion.

e Ladireccion de RGA Consultoria & Construccion, se compromete a cumplir y satisfacer los

requisitos del cliente, y los legales y los reglamentarios aplicables en el momento.
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5.2.2 Comunicacion de la politica de calidad

La politica de la calidad se comunica mediante exposicion en el tablén de anuncios, pagina web

(rga-ec.com) y en circulacién anual por correo electrénico.

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

La direccion de RGA Consultoria & Construccion, segun los establecido en el documento RGA-
MAN-SGC-002, se asegura que las responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes se

asignen, comuniquen y se entiendan en toda la organizacion.

La direccidn define el rol de responsable de calidad, que entre sus principales funciones tiene

la responsabilidad y autoridad para:

e Asegurarse que el sistema de gestién de calidad es conforme a los requisitos de la norma ISO
9001:2015.

o Certificar que los procesos generan y proporcionan las salidas planificadas.

e Comunicar a la direccion el desempefio del sistema de gestion de la calidad y oportunidades
de mejora.

e Asegurarse que se promueva el enfoque al cliente en toda la organizacion.

e Asegurarse que se mantenga la integridad del sistema de gestién de calidad cuando se

planifican e implementan cambios en el sistema de gestion de calidad.

Se representa el organigrama de la organizacién:
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3.3.1.7. Punto 6: Planificacién

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades.

Tabla 16-3: Acciones para abordar riesgos y oportunidades

PROCESO PRINCIPAL

PROCESO

P-2 Ventas

P-3 Disefio

P-4 Operaciones

P-5 Compras

Politica

Comunicacioén

P-1 Planificacion
estratégica
P-6 Personas vy
conocimiento

P-7 Infraestructura

P-8 Gestion de
documentos

P-9 Satisfaccion del
cliente

P-10 Analisis vy
evaluacion

P-11 Auditoria
interna

P-12 No
conformidades,
reclamaciones Yy
acciones

RIESGOS
Incumplimiento de los requisitos del
cliente.

Cotizaciones con valores erréneos o
sin analisis de costos y gastos.

No superar al limite de ventas
mensuales.

Incumplir las expectativas del cliente.
Fallas y errores en los materiales
ocupados.

Insatisfaccién del cliente.
Errores en instalacion.
Errores en mantenimiento.
Incumplimiento legal.

Inconformidad  del cliente  por
materiales con errores aportados por
los proveedores.

Incumplimiento de la politica.

Incorrecto desempefio de los procesos
por falta de comunicacién.
No identificacion de
oportunidades relevantes.
Personal no competente para el
desempefio de los procesos.
Inconformidad en el servicio por
productos en mal estado.

Falta de control de los documentos
necesarios para el desempefio del
sistema de gestion de calidad.

No disponer de una
informacién sobre el
satisfaccion del cliente.
Indicadores no representativos del
desempefio de los procesos.
Auditorias poco efectivas que no
detecten errores ni oportunidades de
mejora.

riesgos 'y

correcta
grado de

No deteccion y documentacion de las
no conformidades y reclamaciones.

e Emprender acciones ineficaces.

Fuente: RGA Consultoria & Construccién S.A
Elaborado por: Ubilluz, L, (2020)
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OPORTUNIDADES
Acceso a nuevos clientes.
Ventas adicionales a los clientes
dentro de un proyecto o servicio.

Favorecer la venta con menores
costes, gracias a la planificacién y
seleccion de proveedores.
Fidelizacién de clientes.

Mejora del servicio.

Identificacidn de clientes.

Ventas adicionales al cliente
dentro del mismo proyecto o
servicio.

Alianzas con beneficio coman.
Mejorar del servicio.

Herramienta de sensibilizacion a
la organizacion y a las partes
interesadas.

Participacion y sensibilizacién del
personal.

Identificaciébn de acciones de
mejora.

Motivacion al personal.

Caracter diferenciador
Satisfaccion del cliente.

Mejorar la gestion del
conocimiento de la organizacion.

Dirigir las mejoras a los aspectos
relevantes identificados.

Identificacidon de mejoras.

Deteccion de oportunidades de
mejora.

Mejoras a partir de conocer los
errores.
Identificacion vy
errores.

analisis de
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6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

Los objetivos de calidad son definidos anualmente por la direccion de RGA Consultoria &

Construccioén S.A.

Los objetivos de calidad deben:

Ser medibles

Ser coherentes con la politica de calidad

Tener en cuenta los requisitos aplicables

satisfaccion del cliente

Comunicarse

Actualizarse

Ser objeto de seguimiento

Ser pertinentes para la conformidad de los productos y servicios para el aumento de la

En la planificacion de los objetivos de la calidad se responde las siguientes interrogantes:

¢Qué se va a hacer?

¢Qué recursos se requeriran?
¢Quién sera el responsable?
¢Cuando se finalizara?

¢Como se evaluaran los resultados?

6.3 Planificacion de los cambios

La direccion de RGA Consultoria & Construccidn, a través de la revision del sistema de gestién

de la calidad y las herramientas de planificacion, se aseguran de que se cumplan tanto los objetivos

como los requisitos del sistema de gestién de la calidad. Los cambios al sistema de gestion de

calidad se analizan en las revisiones planificadas al sistema de gestidn de calidad.
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3.3.1.8. Punto 7: Apoyo

7.1 Recursos
7.1.1 Generalidades

RGA Consultoria & Construccion establece y suministra los recursos necesarios para el

establecimiento, ejecucidn, mantenimiento y mejora continua del sistema de gestion de calidad.
7.1.2 Recursos Humanos

RGA Consultoria & Construccion determina y proporciona las personas necesarias para la
implementacion eficaz de su sistema de gestion de la calidad y para la operacion y control de sus
procesos.

7.1.3 Infraestructura

RGA Consultoria & Construccion proporciona y mantiene la infraestructura necesaria para la

operacion de sus procesos, esto incluye:
¢ Una oficina central y una oficina sucursal.
e Equipos de trabajo.

e Vehiculos.

e Redes de comunicacion y equipos informaticos.

7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos

RGA Consultoria & Construccion mantiene y proporciona el ambiente necesario para la

operacion de sus procesos. Este ambiente incluye los factores humanos y los factores fisicos.

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicién

La gestion de los recursos de seguimiento y medicion se realiza segun lo especificado en: RGA-
MAN-SGC-002.
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7.1.6 Conocimientos de la organizacion

Los conocimientos de la organizacion son divulgados mediante sesiones formativas, segun lo
establecido en el procedimiento RGA-MAN-SGC-002, y con la distribucion de documentos
necesarios para el desempefio de las actividades.

7.2 Competencia

RGA Consultoria & Construccidn establece las competencias necesarias por cada puesto de
trabajo con responsabilidades definidas en el sistema de gestion de la calidad de la empresa para
el buen desempefio de las actividades y eficacia del sistema de gestion de la calidad.

El personal ha de ser competente, basandose en la educacion, formacion o experiencia requerida

y apropiada.

RGA Consultoria & Construccion S.A., emprende acciones para adquirir la competencia

necesarias.

7.3 Toma de conciencia

RGA Consultoria & Construccion se asegura de que las personas que realizan el trabajo bajo el
control de la organizacién tomen conciencia de:

e La politica de la calidad.

e Los objetivos de calidad pertinentes.

e Su contribucion a la eficiencia del sistema de gestion de la calidad.

e Las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del sistema de gestion de la calidad.

7.4 Comunicacion

Los aspectos internos y externos para comunicar se encuentran definidos en este manual y en los

procedimientos documentados que forman el sistema de gestién de la calidad.

Para ello, cada integrante de la organizacion dispone de correo electrénico para poder

comunicarse entre ellos, también se realizan reuniones internas con los jefes de area.
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7.5. Informacion documentada
7.5.1 Generalidades

En RGA Consultoria & Construccién la informacion documentada del sistema de gestion de
calidad, incluye:
¢ Informacién documentada requerida por la norma ISO 9001:2015.

e Lanecesaria para la eficacia del sistema de gestion de calidad.

7.5.2 Creacion y actualizacion

El presente manual de calidad es redactado de manera clara y concisa para permitir una
interpretacion exenta de ambigtiedades, cuidando la coherencia de las diferentes partes del manual
y evitando redundancias.

La direccidn es responsable de la aprobacién y proclamacién de uso, guiay desarrollo de caracter
obligatorio del manual para todo el personal de la empresa, siendo revisado previamente por el

responsable de gestion de la calidad.

La metodologia de creacion y actualizacion del resto de informacion documentada se indica en el
procedimiento RGA-MAN-SGC-002.

7.5.3 Control de la informacién documentada

En cada revision del manual, se cambia el nmero de revision y se registra en la hoja de revisiones
del manual de gestion de la calidad que esta en poder del responsable de gestion de la calidad.
La distribucion de las copias del manual de gestion de la calidad es responsabilidad del

responsable de gestion de la calidad, existen dos tipos:

o Copias controladas:

Las copias controladas son distribuidas a los departamentos de la empresa, a los representantes y
clientes que la direccién considere deben disponer de la informacidn actualizada sobre la politica

de calidad de la empresa, y a la entidad de certificacion.

Las copias son mantenidas actualizadas por el responsable de gestion de la calidad, cuando se
realiza una revision del manual, se distribuye nuevas copias revisadas con un acta entrega —

recepcion a cada uno de los destinatarios.
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El responsable de la gestion de la calidad se encarga de eliminar las copias desactualizadas y

Unicamente se guarda el original obsoleto.

o Copias no controladas:

Las copias controladas son distribuidas por el responsable de calidad, a cliente, a proveedores y
colaboradores que lo quieran, acompafiadas de un acta entrega — recepcion.

El responsable de gestion de la calidad debe mantener un registro de distribucién del manual. El

registro debe contener los siguientes campos:

o Destinatario de la copia.
o Copia controlada o no.
o NUmero de copia.

o Fecha de entrega.

o Firma de entrega.

. Firma de recibido.

3.3.1.9. Punto 8: Operacion

8.1 Planificacion y control operacional

RGA Consultoria & Construccion, durante la planificacion tiene en cuenta, cuando sea necesario

los siguientes aspectos:

e Los objetivos de la calidad para el producto.

o Necesidad de establecer procesos y documentacion, proporcionar los recursos e instalaciones
especificas para el producto o servicio.

e Actividades requeridas para verificacion, validacion, seguimiento, medicion, inspeccion,
ensayo / pruebas y los criterios para la aceptacion.

e Informacién documentada necesaria para proveer confianza con la conformidad de los

procesos y de los productos resultantes.
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8.2 Requisitos para los productos y servicios

8.2.1 Comunicacion con el cliente

RGA Consultoria & Construccion, estable en el procedimiento RGA-MAN-SGC-002, para

identificar e implementar disposiciones para la comunicacion con los clientes, relativas a:

¢ Informacion relativa a los productos y servicios.

e Tratamiento de consultas, contratos y pedidos, incluyendo modificaciones.

8.2.2 Determinacién de los requisitos para los productos y servicios

En el procedimiento RGA-MAN-SGC-002, se describe la metodologia para determinar los
requisitos de los clientes incluyendo:

e Requisitos de disponibilidad, entrega y apoyo.

¢ Requisitos no especificados por el cliente, sin embargo, necesarios para la utilizacion prevista
0 especificada.

e Obligaciones asociadas al servicio o productos, incluyendo los requisitos legales y

reglamentarios.

8.2.3 Revisidn de los requisitos para los productos y servicios.

En el procedimiento RGA-MAN-SGC-002, se describe la metodologia para revisar y registrar los

requisitos del producto y servicio, de manera que se asegure que:

e Los requisitos para el producto o servicio estan definidos.
e Los requisitos de los clientes son confirmados para su aceptacion.
o Diferencias existentes entre los requisitos del pedido o contrato y resueltos previamente.

e Lacapacidad de la organizacién para cumplir con los requisitos definidos.
8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios
En el procedimiento RGA-MAN-SGC-002, se define el sistema para asegurar que los requisitos

del producto o servicio cambian, la documentacion relevante se modifica y que el personal

involucrado es informado de la modificacion de los requisitos.
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8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios

El disefio de los proyectos de RGA Consultoria & Construccion se planifican segin la
metodologia especificada en el procedimiento RGA-MAN-SGC-002, se asegura que las
expectativas y necesidades de los clientes son incorporadas a las propuestas y cotizaciones
presentadas.

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente
8.4.1 Generalidades

RGA Consultoria & Construccion, define en el procedimiento RGA-MAN-SGC-002, la
metodologia para controlar sus procesos de compra y comprobar que los productos adquiridos

cumplen con los requisitos.

8.4.2 Tipo y alcance del control

En el procedimiento RGA-MAN-SGC-002, se encuentran los documentos y registros de compra,
de tal manera que se asegure que contienen la informacién que describe el suministro a comprar,
incluyendo requisitos para la aprobacién o cualificacion del producto, los procedimientos, los

métodos, los equipos, el recurso humano y los requisitos del sistema de gestion de la calidad.

8.4.3 Informacidn para los proveedores externos

En el procedimiento RGA-MAN-SGC-002, la empresa RGA Consultoria & Construccion S.A.,
define los criterios y registros de seleccion y evaluacion de los proveedores en funcion a su

capacidad para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la empresa.

Cuando se presente el caso que RGA Consultoria & Construccion S.A., o sus clientes necesiten
ejecutar actividades de verificacion en los locales de los proveedores, debe especificar en la
informacién de compras las disposiciones requeridas para la verificacion y el método para la

puesta en circulacién del producto y servicio.

8.5 Produccion y provision del servicio

8.5.1 Control de la produccién y de la provision del servicio

RGA Consultoria & Construccion lleva el control de las operaciones a través de:

e Disponibilidad de informacion documentada sobre los productos y servicios.
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o Disponibilidad de instrucciones de trabajo.

e Implementacion de acciones para prevenir errores humanos.

e Utilizacién y mantenimiento del equipo apropiado para las operaciones de produccion y
servicio.

e Disponibilidad y utilizacion de equipos de medicion y seguimiento.

e Implantacién de actividades de seguimiento.

e Implementacion de procesos definidos para la liberacion y entrega.

e Uso de infraestructura y el entorno adecuado.

o Designacién de personas competentes.

8.5.2 Identificacion y trazabilidad

Los servicios se encuentran correctamente identificados y trazados segin lo documentado en la

presentacién de la empresa.

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

RGA Consultoria & Construccién protegera los bienes pertenecientes a sus clientes, por esta
razon la organizacion realiza un proceso de identificacion, verificacion y proteccion del producto.
Los datos de los clientes estan archivados informéaticamente, siendo indispensable una clave para
poder tener acceso a los mismos.

8.5.4 Preservacion

Los servicios de la empresa RGA Consultoria & Construccién S.A., no aplica al cumplimiento se

este punto.

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

En el procedimiento RGA-MAN-SGC-002, queda establecido el servicio posterior a la venta que

ofrece RGA Consultoria & Construccion.

8.5.6 Control de los cambios

El procedimiento RGA-MAN-SGC-002, plasma la manera de proceder cuando se presente el caso

en que el cliente quiera modificar las condiciones de un pedido o solicitud.
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8.6. Liberacion de los productos y servicios

La liberaciéon del servicio y productos no debe realizarse hasta que se hayan completado
satisfactoriamente las disposiciones planificadas, salvo excepcion que el cliente o autoridad
pertinente lo solicite.

Véase procedimientos RGA-MAN-SGC-002.

8.7 Control de las salidas no conformes

En el procedimiento RGA-MAN-SGC-002, se establece las actividades a identificar, controlar y

prevenir las salidas que no son conformes con los requisitos.

Los servicios o productos que presentan no conformidades son corregidos y sometidos a una

nueva verificacion después de su correccion para demostrar la conformidad.

RGA Consultoria & Construccion, inicia las acciones apropiadas respecto al tratamiento de las
consecuencias de las no conformidades. En el procedimiento RGA-MAN-SGC-002, se describe
el tratamiento de los productos no conformes después de la entrega o cuando se ha comenzado su

utilizacion.

3.3.1.10. Punto 9: Evaluacion del desempefio

9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
9.1.1 Generalidades

RGA Consultoria & Construccion planifica, define e implanta las actividades de seguimiento,

medicion, analisis y evaluacién para:
e Exponer la conformidad con los requisitos del producto.

e Asegurar la conformidad del sistema de gestion de la calidad.

e Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.
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9.1.2 Satisfaccidn del cliente

En el procedimiento RGA-MAN-SGC-002, se describe la metodologia que RGA Consultoria &
Construccion S.A., utiliza para realizar el seguimiento de la informacion sobre la satisfaccion o

insatisfaccion de los clientes.

9.1.3 Andlisis y evaluacion

RGA Consultoria & Construccidn recopilara y estudiara los datos apropiados para determinar la
adecuacion y eficiencia del sistema de gestion de la calidad y para determinar las mejoras que se

pueden realizar.

Los datos son utilizados para proporcionar informacién sobre:

e Lasatisfaccion o insatisfaccion de los clientes.
e Conformidad con los requisitos del cliente.
e Caracteristicas de los procesos, productos y sus tendencias.

e Los proveedores.

9.2 Auditoria Interna

En el procedimiento RGA-MAN-SGC-002, se establece la metodologia para realizar de forma

periddica auditorias internas para determinar si el sistema de gestion de calidad:

e Esconforme a los requisitos de la norma ISO 9001:2015.

e Se ha implementado de manera efectiva y se mantiene actualizado.

La planificacion del programa de auditorias sera realizada y planificada por el responsable de
gestion de la calidad, debera tomar en consideracion el estado y la importancia de las actividades

y areas a ser auditadas, asi como los resultados obtenidos en auditorias previas.
La direccion de RGA Consultoria & Construccion adoptara las acciones correctivas oportunas

sobre las deficiencias encontradas en las auditorias. Las actividades de seguimiento incluyen

verificacion de la implantacion de las acciones correctivas y la comunicacion de los resultados.
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9.3 Revision por la direccion
9.3.1 Generalidades

La direccion de RGA Consultoria & Construccion revisa el sistema de gestion de la calidad a
intervalos indefinidos, para asegurar la continua estabilidad, adecuacion y efectividad. Por medio
de la revision se detectan los cambios en el sistema de gestion de la calidad de la organizacion,

incluyendo la politica de calidad y los objetivos de calidad.

9.3.2 Entradas de la revisién por la direccién

Las revisiones seran realizadas en base a:

o Resultados de las auditorias.

e Retroalimentacién de los clientes.

e Funcionamiento de los procesos y conformidad del producto.

e Seguimiento de las acciones realizadas en las revisiones anteriores.
e Cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad.

e Evaluacion de los resultados de la mejora continua y oportunidades de mejora.

9.3.3 Salidas de la revisién por la direccion

Una vez realizadas las revisiones deben extraerse resultados destinados a iniciar acciones
asociadas a:

e Mejorar el sistema de gestion de calidad y sus procesos.

e Mejorar el servicio y producto en relacion con los requisitos del cliente.

e Necesidades de recursos.

Se describe la metodologia para llevar a cabo la revision y mantener los registros adecuados en el
procedimiento RGA-MAN-SGC-002

3.3.1.11. Punto 10: Mejora

10.1 Generalidades

RGA Consultoria & Construccion ejecutara las acciones necesarias para cumplir con los

requisitos del cliente y aumentar su satisfaccion.
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10.2 No conformidades y accién correctiva

En el procedimiento RGA-MAN-SGC-002, se describe el método para las acciones correctivas,
para eliminar las causas que provocan las no conformidades con el objetivo de prevenir su

reaparicion.

En el procedimiento RGA-MAN-SGC-002, se establecen los requisitos necesarios para:

e ldentificar las incidencias.

o Establecer el origen y causas de la no conformidad.

e Analizar las acciones que se pueden adoptar para asegurar que las incidencias no vuelvan a
aparecer.

o Determinar las acciones correctivas necesarias a implementarlas.

e Registrar los resultados de las acciones implementadas.

e Examinar la eficacia de las acciones correctivas adoptas.

10.3 Mejora continua

RGA Consultoria & Construccién organiza, planifica y gestiona los procesos necesarios para la
mejora continua del sistema de gestion de calidad y lo registra en el procedimiento RGA-MAN-
SGC-002.

RGA Consultoria & Construccion a través del uso de la politica de calidad, objetivos de calidad,
resultados de auditorias, analisis de datos, acciones correctivas, analisis e identificacion de riesgos
y oportunidades y la revision por parte de la direccion facilitan la mejora continua del sistema de

gestién de calidad.
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ANEXOS

Anexo 1: Organigrama funcional de la empresa

ORGANIGRAMA RGA CONSULTORIA & CONSTRUCCION

GERENCIA
Guevara Rubén

Q@ RESPONSABLE DE
T @ CALIDAD <
Guevara Danny
' R , |
DIRECCION 0. DIRECCION DIRECCION
COMERCIAL . @ PROYECTOS ADMINISTRATIVA
Guevara Carlos Guevara Danny Ubilluz Lizbeth
| } , | ,
COORDINADOR ; OPERACIONES Y
oM Sl PROYECTO el RECURSOS HUMANOS
e e Gamboa Dario Dep. Contable
S Dzt [SQ2,
Lizbeth Ubilluz Danny Guevara Rubén Guevara
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Anexos 2: Formato para el registro de distribucion

RGA-FOR-RGT-2020

EH DISTRIBUCION MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD

ENTIDAD - PERSONA:
COMSULTORM & consTRuccons & | COPIA NUMERO:
FECHA DE ENTREGA:

Distribucién Interna [1  Provesdor O Copia controlada O
Distribucién Externa [l Cliente H Copia no controla O
Parte interesada ] Trabajador |:| Ciros |:|

CHECK LIST ENTREGAELES:

Entregado por Recibido pon:
Nombre: Nombre:
Empresa: Empresa:
Cargo: Cargo:
Firma: Firma:
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3.3.2.1. Introduccién

Este documento agrupa los procedimientos documentados requeridos por la norma ISO
9001:2015 para el cumplimiento de lo puntos:

e 5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion
e 6.3 Planificacion de los cambios

e 7.1.2 Recursos Humanos

e 7.1.3 Infraestructura

e 7.2 Competencia

e 7.1.5Recursos de seguimiento y medicion

e 7.1.6 Conocimientos de la organizacion

e 7.5, Informacion documentada

e 8.1 Planificacion y control operacional

e 8.2. Requisitos para los productos y servicios

3.3.2.2. Objeto

El proposito de este manual es establecer los procedimientos, instructivos, formatos, registros, y
normas para que el Sistema de Gestion de Calidad de cumplimiento a lo establecido en la norma
1SO 9011:2015.

3.3.2.3. Alcance

Este procedimiento se aplica a los documentos que se encuentran en la "Lista Principal de
Documentos" del SGC de RGA Consultoria & Construccion S.A.

3.3.2.4. Descripcidn del procedimiento
Se desarrolla procesos, formatos e instructivos realizados bajo los lineamientos de la norma I1SO
9001:2015 que la empresa RGA Consultoria & Construccién S.A debe cumplir segun su giro de

negocio y actividades para evidenciar el cumplimiento del Sistema de Gestion de Calidad segln
la norma 1SO 9001:2015.
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3.3.2.5. Punto 5.3: Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion.

Se determina las personas necesarias, roles, responsabilidad y autoridad de cada puesto de trabajo

de la organizacién debe ser descrito y formulado en la matriz de c6digo: RGA-RRHH-MTZ-001.

e Se realiza la matriz de los cargos Director de proyectos y Responsable de calidad, para

ejemplificar el correcto llenado y elaboracion de la matriz.

¢ Se plantea un flujograma para el proceso de contratacién del personal.

Tabla 17-3: Matriz RRA Director de proyectos.

CARGO: DIRECTOR DE PROYECTOS
AREA/
DEPARTAMENTO: PROYECTOS
REPORTA A: GERENTE GENERAL
Asegurar el correcto funcionamiento y operacion de los
proyectos en los cuales RGA C&C S.A mantiene contratos,
OBJETIVO: fiscalizar las operaciones, coordinar con los Jefes
Departamentales la realizacion de las tareas, dirigir los trabajos
segun la planificacion establecida.
Ingeniero/a Mecénico.
ESTUDIOS: Ingeniero/a Electromecanico.
Ingeniero/a Mantenimiento.
EXPERIENCIA: Qe _5 a 10 afios de experiencia en la ejecucion de trabajos
similares, relacionados a la industria.
Trabajo en equipo
Liderazgo
Responsabilidad
HABILIDADES: Formacion continua

Gestion del tiempo
Adaptabilidad
Resolucion de conflictos

CUMPLIMIENTO:

1SO 9001 1SO 14001 OHSAS 18001

FORMACION:

Conocimiento en fiscalizacion de proyectos.

Conocimiento en elaboracién de presupuestos.

Conocimiento en elaboracién de planillas para cobro a clientes.
Conocimiento en ingenieria de mantenimiento.

Conocimiento en control y manejo de proyectos.
Conocimiento intermedio de requisitos legales en seguridad y
ambiente.

Entender la interaccion de procesos, secuencias e indicadores.
Conocimiento intermedio en preparacion y respuesta ante
emergencias.

Conocimiento intermedio en control de documentos y control
de registros.

Conocimiento en Sistemas de Gestion Integrados.
Conocimiento en procesos e indicadores.

Conocimiento en procesos de licitaciones.

Conocimiento en proceso de compras.
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Conocimiento en metodologias de investigacion de incidentes.
Conocimientos Basicos en Primeros Auxilios.

Conocimientos basicos en manejo de extintores.

Conocimiento sobre el uso adecuado de EPP.

Conocimiento sobre los impactos ambientales significativos
adversos que puede causar por la ejecucién de sus tareas.

FUNCIONES Y
RESPONSABILIDADES:

Proveer informacion y asesoria para la elaboracion de nuevas
licitaciones y ofertas de servicios, acordando con el cliente los
términos y el alcance real de los proyectos.

Conjuntamente con el Gerente General, Director Comercias y
Coordinador de proyectos planificar las actividades y recursos
del proyecto, elaborando cronogramas y presupuestos, Yy
planteando los objetivos o resultados finales esperados.

Dirigir, inspeccionar y monitorear la ejecucion del proyecto a
su cargo, asegurando el fiel cumplimiento de lo establecido en
la licitacion, contrato y en la planificacion.

Elaborar y presentar, la Alta Direccion, reportes e informes
técnicos, administrativos y econémicos consolidados de
resultados dando conclusiones y recomendaciones.

Vigilar el cumplimiento de politicas y procedimientos QAQC,
relaciones comunitarias y Seguridad Fisica durante la ejecucion
del proyecto a su cargo y aplicar las sanciones necesarias en
caso de faltas incurridas.

Verificar el cumplimiento de todos los aspectos técnicos
relacionados con la ingenieria de las licitaciones y de las obras
en ejecucion.

Evaluar y definir alternativas de autogestion vs subcontratacion.
Realizar inspecciones y visitas al campo, para dar soporte al
Gerente de Proyecto y evaluar el avance y situacién del
proyecto, informando oportunamente al Director del Area.
Mantener relacion directa con el cliente para tratar asuntos
técnicos, administrativos y financieros, identificar potenciales
requerimientos, asesorar sobre la ejecucion de trabajos
adicionales y adjuntar los mismos a la planificacién inicial.
Revisar el documento final de contrato de obra conjuntamente
con el Dpto. Legal previo a la firma del representante legal de
RGA C&C y del Cliente.

Interpretar y administrar el Contrato.

Aprobar facturas al Cliente, revisar que se encuentren
debidamente soportadas y realizar seguimiento.

Implementar mecanismos y canales de comunicacion
adecuados, que generen buenas relaciones y calidad en la
interrelacion con el cliente a todo nivel, para lograr un eficiente
trabajo en equipo.

Asegurar que se encuentren vigentes todas las polizas
requeridas en el contrato firmado con el cliente, asi como
revisar, preparar la respectiva facturacion de los trabajos de
acuerdo a los items y condiciones del contrato. Asegurar un
buen flujo de caja en el proyecto.

Conjuntamente con el Coordinador de Costos implantar y
monitorear indicadores de medicioén del proyecto (metas de
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avance, costos, tiempo, etc.), detectando posibles desfases
frente a la planificacion establecida y tomar acciones correctivas
oportunas.

Detectar necesidades de entrenamiento y/o capacitacion del
personal a su cargo, coordinar la ejecucion de los programas
elaborados tendientes a cubrirlas y evaluar los resultados
obtenidos.

Coordinar con Recursos Humanos todas las actividades
relacionadas con seleccién, contratacion e induccion de
personal, para asegurar la calidad y eficiencia en el personal
contratado. Definir seleccién de personal clave del proyecto.
Coordinar con las demas areas de la compafia la adecuada
dotacién y &ptimo uso de insumos Yy recursos técnicos,
humanos, materiales, equipos, transporte y manejo de
subcontratistas, que aseguren la fluidez en las operaciones del
proyecto y el cumplimiento de la planificacion.

Aprobar compras y contratacion de bienes, servicios, equipos y
demas, recursos (planillas, requisiciones, facturas etc.), por los
montos especificados, asegurando que cumplan con las
especificaciones técnicas requeridas.

Efectuar el cierre del proyecto con el cliente coordinando la
elaboracion de planos y documentos finales con los ingenieros
y areas pertinentes.

Establecer metas y Objetivos por cada especialidad de trabajo
dentro del proyecto.

Establecer Procedimientos para todas actividades a realizar por
especialidad y poner en conocimiento de contratistas previo
inicio trabajos.

Incluir en Solicitud de Cotizacion compra Servicios, los
cumplimientos Contratista con su personal, en cuanto a
afiliacion Seguro Social, dotacion ropa de trabajo, Certificado
Induccién de Seguridad al personal, roles de pago. Adicional a
todas las especificaciones técnicas a cumplir.

Conocimiento y cumplimiento cronograma de trabajo.
Coordinar Actividades diarias de Trabajo.

Generar requisiciones de compra (material y Servicios) con
especificaciones técnicas requeridas, con cargo del Gasto al
Rubro correspondiente.

Conocimiento y aplicacion del Proceso de Compra, utilizando
los Formatos establecidos.

Archivo Documentacion en General.

Reporte mensual o cuando sea requerido por Gerencia, del
Control del Gasto tanto de Ingenieria, Procura y Servicios
contratados por especialidad.

Reporte diario de actividades (Libro de Obra), pago de planillas
por avance de Obra en formato establecido.

Seguimiento Proceso de Compra, hasta ingreso de material a
Bodega y/o adjudicacién del Servicio para ejecucion Actividad.
Informe de recepcion del material adquirido dentro de
especificaciones para tramite de pago.

Informe de ejecucion Servicio contratado, adjuntando reporte de
planillas o anticipos cancelados para liquidacion de los valores
correspondientes a contratista.

Fiscalizacion directa de trabajos o servicios con subcontratistas.
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Reportar a su superior cualquier No Conformidad, Producto No
Conforme o cualquier desviacion encontrada durante el proceso
que desarrolla.

Participar activamente en las capacitaciones virtuales.

Realizar cualquier otra actividad delegada por su Jefe
Inmediato.

Cumplir y hacer cumplir las 10 Reglas Basicas de Seguridad,
Salud y Medio Ambiente.

Participar en la identificacion de peligros y aspectos
ambientales, asi como en la evaluacion de riesgos e impactos
ambientales en funcién a su puesto de trabajo y actividades.
Contribuir con la gestion de residuos establecida por la empresa
Colaborar en el cumplimiento de los objetivos de calidad
establecidos.

Gestionar las no conformidades, acciones correctivas y
preventivas referentes a calidad, seguridad, salud ocupacional y
ambiente asignadas.

Colaborar en el cumplimiento de los objetivos de seguridad
establecidos

Todas las disposiciones dadas en el Reglamento de Salud,
Seguridad y Medio Ambiente.

Todas las disposiciones dadas en el Reglamento Interno de
Trabajo de RGA Consultoria & Construccion S.A.

Colaborar en el cumplimiento de los objetivos ambientales
establecidos.

AUTORIDAD:

Aprobacién de gastos y facturas del proyecto.

Toma de decisiones para el mejoramiento continuo del Sistema
de Gestion Integrado.

Convocar a reuniones ordinarias y extraordinarias segun las
necesidades.

Aprobacién de permisos y vacaciones del personal a cargo.
Hacer cumplir y controlar los estandares de seguridad y
ambiente para el personal a su cargo.

Exigir el cumplimiento de las normas establecidas en los
estandares de calidad a la actividad que desarrolla.

Detener el trabajo al observar condiciones y/o acciones
subestandares justificadas que puedan traer como consecuencia
accidentes de trabajo y/o enfermedades profesionales.

Detener el trabajo al observar condiciones y/o acciones
subestandares justificadas que puedan traer como consecuencia
una emergencia ambiental significativo adverso

Nombre:

Nombre: Nombre:

Fecha:

Fecha: Fecha:

Empleado

Directo/a Administrativo Gerente General

Fuente: RGA Consultoria & Construccién S.A

Elaborado por: Ubilluz, L, (2020)
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Tabla 18-3: Matriz RRA Responsable de calidad

CARGO: RESPONSABLE DE CALIDAD
AREA/ 2
DEPARTAMENTO: PROYECTOS - ADMINISTRACION
REPORTA A: GERENTE GENERAL
Proponer estructuras de procesos basadas en Sistemas de Gestién de
OBJETIVO: Calidad segun las normas ISO 9001 brindando soporte a todas las
disciplinas del area de ingenieria dentro de su implementacion.
Ingeniero/a Comercial
Ingeniero/a Mecanico/a
ESTUDIOS: Ingeniero/a Industrial
O carreras afines con la certificacién PMP (Project Management
Professional)
EXPERIENCIA: 3 a 5 afios de experiencia
Organizacion y coordinacion
Planeacion estratégica
HABILIDADES: Comunicacion

Empatia
Trabajo en equipo
Cumplimiento de objetivos

CUMPLIMIENTO:

1ISO 9001 1ISO 14001 OHSAS 18001

Conocimientos avanzados en Norma 1SO 9001

Conocimientos avanzados en Norma 1SO 14001

Conocimientos avanzados en Norma OHSAS 18001

Manejo y prevencion de estrés laboral

Conocimiento en prevencion de riesgos

Fundamentos de la Gestidn de la Seguridad de la Informacién
Conocimiento intermedio de requisitos legales en seguridad y ambiente.
Entender la interaccion de procesos, secuencias e indicadores.
Conocimiento intermedio en preparacién y respuesta ante emergencias.
Conocimiento intermedio en control de documentos y control de

RESPONSABILIDADES:

FORMACION: registros.
Conocimiento en Sistemas de Gestion Integrados.
Conocimiento en procesos e indicadores.
Conocimiento en levantamiento de acciones correctivas y/o
preventivas.
Conocimiento en metodologias de investigacion de incidentes.
Conocimientos Bésicos en Primeros Auxilios
Conocimientos bésicos en manejo de extintores
Conocimiento sobre los impactos ambientales significativos adversos
que puede causar por la ejecucion de sus tareas.
Dar seguimiento y asegurar que los procesos del Sistema de Gestion de
Calidad, en cada disciplina, se encuentren establecidos, desarrollados y
mantenidos.
Informar a la Gerencia de Proyectos de Infraestructura sobre el
funcionamiento y desarrollo del Sistema de Gestién de Calidad,
incluyendo las necesidades de mejora.

FUNCIONES Y Promover y difundir, a los miembros de la organizacion, los requisitos

del cliente y del Sistema de Gestion de Calidad en base a la norma 1SO
9001 y de la organizacion.

Organizar y hacer seguimiento, con cada uno de los responsables de
cada proceso, de las Auditorias Internas del Sistema de Gestion de
Calidad.

Mantener un archivo actualizado de toda la documentacion del Sistema
de Gestion de Calidad que le corresponda, como manuales, formatos,
documentacion de procesos, etc.
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Hacer seguimiento a los miembros de cada proceso de las acciones
preventivas y correctivas que sean parte del Sistema de Gestion de
Calidad.

Realizacion de auditorias internas.

Participar activamente en las capacitaciones virtuales.

Realizar cualquier otra actividad delegada por su Jefe Inmediato.
Levantamiento de acciones correctivas y/o preventivas

Reportar a su superior cualquier No Conformidad, Producto No
Conforme o cualquier desviacién encontrada durante el proceso que
desarrolla.

Cumplir y hacer cumplir las 10 Reglas Bésicas de Seguridad, Salud y
Medio Ambiente.

Participar en la identificacion de peligros y aspectos ambientales, asi
como en la evaluacion de riesgos e impactos ambientales en funcion a
su puesto de trabajo y actividades.

Contribuir con la gestion de residuos establecida por la empresa.
Colaborar en el cumplimiento de los objetivos de calidad establecidos
Gestionar las no conformidades, acciones correctivas y preventivas
referentes a calidad, seguridad, salud ocupacional y ambiente
asignadas.

Colaborar en el cumplimiento de los objetivos de seguridad
establecidos

Todas las disposiciones dadas en el Reglamento de Salud, Seguridad en
el Trabajo

Todas las disposiciones dadas en el Reglamento Interno de Trabajo de
RGA Consultoria & Construccion S.A.

Colaborar en el cumplimiento de los objetivos ambientales establecidos

Modificar documentos y formatos del SGI

Codificar los nuevos documentos, registros, procedimientos para el SGI
Hacer cumplir y controlar los estandares de seguridad y ambiente para
el personal a su cargo.

Exigir el cumplimiento de las normas establecidas en los estandares de
calidad a la actividad que desarrolla.

AUTORIDAD: Detener el trabajo al observar condiciones y/o acciones subestandares

justificadas que puedan traer como consecuencia accidentes de trabajo
y/o enfermedades profesionales.
Detener el trabajo al observar condiciones y/o acciones subestandares
justificadas que puedan traer como consecuencia una emergencia
ambiental significativo adverso

Nombre: Nombre: Nombre:

Fecha: Fecha: Fecha:

Empleado Directo/a Administrativo Gerente General

Fuente: RGA Consultoria & Construccion S.A

Elaborado por: Ubilluz, L, (2020)
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Fuente: RGA Consultoria & Construccion S.A
Elaborado por: Ubilluz, L, (2020)
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3.3.2.6. Punto 7.1.2: Recursos Humanos.

Al inicio de cada proyecto o servicio se selecciona y organiza al personal necesario y adecuado
para intervenir en el mismo, se plantea el organigrama de trabajo. Este documento se comparte
para la informacion de las partes interesadas en la reunion de apertura Kick Off Meeting (KOM).
La seleccion del personal la realiza el Director de Proyector y Coordinador de Proyecto, en base

al trabajo a ejecutar y solicitudes del cliente.

ORGANIGRAMA
REEMPLAZO DE BRANCH PIPE Y CORRECCION DE VIBRACIONES MG-BAG021
BLOQUE 15 CPF

CONSULTORIA 8 CONSTRUCCION §. A,

Carlos Guevara

cguevara@rga-ec.com
Supervisor Proyecto
+593 99 975 4108

Dario Vallejo

Analisis y Simulacion Estruct
dario.vallejo@rga-ec.com
+593 98 486 7784

Daniel Perez

QA-QC
daniel perez@rga-ec.com
+693 99 683 §128

Omar Velastegui

Supervisor SSA

leonidas.velastegui@rga-ec.com
+593 96 279 7397

|

Cristian Sarango Nelson Mazo
Tubero - Armador Supervisor A. Térmico
+593 98 1‘152 9648 +593 93 99964 1412
\
v i ! v !
Yanchatufia Radl Puga Cristian Gamboa Dario Jimenez Carlos Jesus Avila MiguEIlL(‘)pez
Ayudante Tubero - Soldador Soldador Ayudante Montaje Chofer - Ayudante Técnico A. Térmico Técnico A. Térmico
1563 98 452 9648 +593 96 075 0733 +593 98 427 0835 +593 96 182 0704

Figura 3-3: Organigrama de trabajo por proyecto.
Fuente: RGA Consultoria & Construccion S.A
Elaborado por: Ubilluz, L, (2020)

3.3.2.7. Punto 6.3: Planificacion del cambio

Para la gestion de cambios el primer paso es identifica la importancia y enfoque de la Gltima
version de la norma ISO 9011, cuando la organizacion determine la necesidad de cambios en el
sistema de gestion de calidad, los cambios se deben llevar a cabo de manera planificada a

continuacion:

1. Describir:

e Proposito del cambio.

Fuente que genero el cambio.

El tipo de cambio.
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2. Detallar las consecuencias potenciales ¢Qué podria salir bien? y ¢Qué podria salir mal si no
implemento el cambio?

3. Identificar el impacto en el sistema de gestion de calidad ¢Alto, Medio o Bajo?

4. Identificar los recursos necesarios para el cambio.

5. Definir los responsables del cambio, rol y responsabilidad.

3. ldentificar las partes interesadas

4. El responsable de calidad capacita y acompafia a los interesados en el nuevo cambio.

5. Determinar tareas que permitan hacer seguimiento a la implementacién de los cambios.

6. ldentificar la evidencia que permita verificar el estado del cambio.

A continuacidn, se evidencia el formato para la gestion de cambios:

GESTION Y PLANIFICACION DE CAMBIOS

EH CODIGO: RGA-SGC-RGT-007
FECHA:

CONSULTORIA & CONSTRUCCION §. A DESCRIPCION
REGISTRO:

|RESPONSABLES: | RG: Ruben Guevara, DG: Danny Guevara, LU: Lizbeth Ubilluz, CG: Dario Gamboa

IMPACTO RECURSOS PARA

IMPLEMENTAR EL

INTEGRIDAD DEL SISTEMA DE GESTION DE GESTIONAR LAS COMUNICACIONES A
[EAIDEGRREE CALIDAD ;QUE IMPACTA EN EL SGC? : CAMBIO PARTES INTERESADAS
i RECURSO  VALOR
REVISION | 810 EN PRODUCTO HUMANOS | $5000 | QUEcoMunicar | LASQUCHUDDE
1| 2182021 | PORLA 5. LIDERAZGO MEDIO
L |oservicio -
DIRECCION FINANCIEROS | $100,00 | AQUIEN COMUNICAR | GERENTE GENERAL
2 | 2Um2021 |ESTRATEGIA |CAMBIO TECNOLOGICO |44 SISTEMA DE GESTIONDE CALIDAD Y SUSPH  BAJO | FINANCIEROS | $100,00 |CUANDO CoMUNIGAR|  ALNICIO DEL
CAMBIO ROLES - 5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y .
3| w2022 | MENORA [Seee e AT ORIAD S E L h e EAIACION BAJO | HUMANOS | $5000 |AQUIENCOMUNICAR | GERENTE GENERAL
4 | 1smo0z2 OTRO  |CAMBIO LEGAL 5.2 POLITICA ALTO OTROS $10,00 | COMO COMUNICAR CORREO
: ELECTRONICO
5 | 15912022 |ESTRATEGIA |CAMBIO EN PROCESOS |6. PLANIFICACION MEDIO | HUMANOS | $10000 | QUIENCOMuNIcA | RESFONSABLEDE

Figura 4-3: Registro control de cambios
Fuente: RGA Consultoria & Construccién S.A
Elaborado por: Ubilluz, L, (2020)

3.3.2.8. Punto 7.1.3: Infraestructura

3.3.2.9. Punto 7.1.4: Ambiente para la operacién de los procesos

La empresa RGA Consultoria & Construccion cuenta con dos oficinas, dos bodegas y un taller.

Oficina matriz — Bodega Matriz

Direccion: Quito — Ecuador. Av. Gaspar de Villaruel E14-44 Efidicio Torres Cabana y José

Puerta.
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Oficina sucursal — Bodega sucursal — Taller sucursal
Direccion: Bafios de Agua Santa — Ecuador. Parroquia Rio Verde Av. Enrique Monje SN y calle
la playa.

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD - INSPECCION AREAS DE TRABAJO - CHECK LIST DE CUMPLIMENTO
RGA SGC RGTO08
MENSUAL - 05122020
s Ty =~ — |NUMERO DE TRABAJADORES: |5
DESCRIPCION REGISTRO: REVISION INFRAESTRUCTURA OFICINAS, BODEGAS ¥ TALLER RGA CAC S.A
EECHAC ARER INSPECCIONADA ELEMENTOS AINSPECCIONAR Sl NO NA 'OBSERVACION
INSPECCION

1 21112021 OFICINA MATRIZ £LA OFICINA CUENTA CON SEGURIDAD? x

2 21112021 OFICINA MATRIZ LA ILUMINACION ES ADECUADA? x
¢LAS PAREDES ¥ PISOS ESTAN EN BUEN

3 21512021 OFICINA MATRIZ Eetapo? X
¢EXISTE LA GANTIDAD SUFICIENTE DE

4 21512021 OFICINA MATRIZ EocRToRIOS 7 X
£LOS MUEBLES SE ENCUENTRAN EN

5 211172021 OFICINA MATRIZ BUEN ESTADO? X

8 21112021 OFICINA MATRIZ ZLAS SILLAS SOM ERGOMOMICAS? x
¢SE ENCUENTRAN EN BUEN ESTADO LAS

7 21712021 OFICINA MATRIZ {RSTALACIONES ELECTRICAS? X

[ 21512021 OFICINA MATRIZ (EXISTE BOTIQUIN? X
;LOS BANOS SE ENGENTRAN EN BUEN

B 21512021 OFICINA MATRIZ Estapo? X

10 21112021 OFICINA MATRIZ EXISTE ORDEN ¥ LIMFIEZA? x

1 21112021 OFICINA MATRIZ EXISTE BUENA VENTILACION? x

12 21512021 OFICINA MATRIZ (EXISTE SERALIZACION? X

13 21512021 OFICINA MATRIZ ¢ TIENE ACCESO A INTERNET? X
EXISTEN VIAS DE EVACUACION

14 21112021 OFICINA MATRIZ &ERALIZADAS? x
;LAS ESCALERAS CUENTAN CON

15 21512021 OFICINA MATRIZ BARANDALES Y LINEAS x
ANTIDESLIZANTES?

16 21512021 OFICINA MATRIZ (EXISTEN EXTINTORES? x
;LA RECARGA DE LOS EXTINTORES ESTA

17 21512021 OFICINA MATRIZ Siemraer X

Figura 5-3: Registro inspeccidn areas de trabajo
Fuente: RGA Consultoria & Construccion S.A
Elaborado por: Ubilluz, L, (2020)

REGISTRO FOTOGRAFICO

OFICINAS COMPARTIDAS RECEPCION PRINCIPAL

SALA DE REUNIONES VISTA EXTERIOR

FIRMA RESPONSABLE DE LA INSPECCION:

NOMBRE RESPONSABLE DE LA INSPECCION:

FIRMA RESPONSABLE DE AREA:

NOMBRE RESPONSABLE DE AREA:

Figura 6-3 Registro de inspeccion areas de trabajo
Fuente: RGA Consultoria & Construccion S.A
Elaborado por: Ubilluz, L, (2020)
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3.3.2.10. Punto 7.1.5: Recursos de seguimiento y medicion

En cada proyecto que ejecute RGA Consultoria & Construccion S.A., se realizara el seguimiento

mediante los reportes diarios de obra contienen:

e Laseguridad industrial, salud y ambiente.

e Avance de obra.

e Curva de avance.

e Lasactividades realizadas en la jornada.

e Registros fotogréaficos.

e Reporte de personal en horas hombre.

e Reporte de equipos.

Los reportes de obra deberan enviarse por correo electrénico al finalizar la jornada a los

supervisores designados por parte del cliente. En cada reporte existe un apartado para las

observaciones del supervisor por parte cliente.

La persona encargada de realizar este registro es el Director del proyecto 0 QA-QC. En la parte

final del registro constaran las firmas de responsabilidad.
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RDO - FIC
REPORTE DIARIO DE OBRA
WARTSILA lunes, 7 de marzo de 2022 o
oo Bron . REEMPLAZO DE BERANCH PIPE ¥ CORRECCION DE VIERACIONES EN MG BAG 021 Informe No: 001
e Proyects: BLOQUE 15 CPF - EP PETROECUADOR Plazo (dias): 0
Fecha de Inicio: lunes, 07 de marzo de 2022 Fecha de Fi it miércoles, 16 de marzo de 202
SEGURIDAD INDUSTRIAL. SALUD ¥ AMBIENTE - S5
- ‘Acumulado N Acumulado ‘Acumulado 5 Acumulado
Descripcidn ARt Este Periodo Actual Observaciones: Horas Lluvias . Este Periodo ‘Actusl
Acckderts 0 [ 0 . Mafians 0 [ 0
Incidertes o L] 0 . Tarde 0 L] 0
Diers Pertidos 0 Q 0 - Total Dia 0 Q 0
Charla de Seguridad del dia:  Induccion Expasitor de la Charta: Ornar Velsstigus
m;:::,:!h o [Acumueco Aeror]  Este Pesiodo | Acumulado Acud Saug| s dterta| | Estmpeiado | Acumulalo el Ambiente|CmUs Anterin] | EsimPeiods | hcumulade Actuel
B [ 0.1 0,1 [ 0,1 01 0 01 0,

AVANCE DE OBRA

Progreso Total de
Avance Real  0,00%
Avance Programado 7,38%
eso CANTIDAD DE DBRA PORCENTAJE DE AVANCE
— * S| Mumete | eaceuioss | Aqmute | Aumed | sererion | G
PLAN DE mIECUCION 100,00% 0,00% 2,865 2,86%
1 inicie: Mowdizseiénn v Reuriéin inkdo trabajo (KOM). 256% &b 100 1,00 10 0,00% 100,00% _
3 [omuecin stracturl: silsis de esfuerzs, fesibiided y estris en ductos. 16,57% a8 100 0,00 0,00% 000% 0,008
3 [instalacin de cublerta pera protecsién en motor 119% ab 100 0,00 0,00% 000 0,00%
4 osmontspe ce ssamens s (gunini v lane mines), 119% an 100 00 000% 00w 0,00%
6 [oemontete: ductos A2 - A3, beliowes y branct 2.3 @ 100 0,00 0,00% 000% 0,00%
6 [inspecsitn v ansiss de espesores en ductos A2-A3, branch pipe. 157 ab 100 .00 0,00% 000% 0.00%
7 [inspecsitn visual y END (Tintes Penetrantss) en furts bridacdas. 357 &b 100 0,00 0,00% 000 0,00%
n ;:;"j; TEpATAcON, WO reempam 0F Semenns edracuraed 4.76% & 100 000 0,00% 0,00% 0,00%
5 [Monte, aliveacitn, rivelaciin y torue en: ductos A2-A3, bellws v Eranch pipe 16,67% ab 100 0,00 0,00% 000 0,00%
1 [Prefabricacin: core y ol de sarierts o (sLniic). 724 ab 100 0,00 0,00% 000 0,00%
11 [Prefabricacicn de chaustes térmices pare pantes flexble 7,04% & 100 0,00 0,00% 000% 0,00%
13 [Mentste e irstalsciin de sstamienss i 13,1 = 100 0,00 0,00% 00w 0,008
13 Jarabs e wibraciones y Smulacién structirsl 11,90% &b 100 0,00 0,00% 000 0,00%
TR [T —— 23m% @ 100 0,00 0,00% 000% 0,00
15 [Fin: entrege de dossier g calided. SAmG a8 100 0,00 0,00% 000% 0,008
CURVA DF AVANCE
100%
s —— PROGRAMADO —rea
0%
%
0%
S0%
0%
0%
2%
10%
- o P 8 P ] g P 8 o P
: } i } § : $ : ¢ }
E 3 & E: E] & 3 3 % &
‘ACTIVIDADES REALIZADAS "ACTIVIDADES PROGRAMADAS
« Mcnizciin de personal, et v materises o e en simuiacén estructural pars andlisis de estris, esfuerzos y fedbiided.
o Trastas de Pipe Branch hasts GD pars MG BAG 021 615 CPF - E9 PETROECUADCR o Irststacién de cutierts pars proteceitn del motr
+ Levantermiento de Informarien vitraccnes actuses en MG B4G 021 - BLS CPF EP PETROECLADOR o Cemmantzge de sldamientn témcs
[« Desmontage de ductos A2 - A3 con respecthee bellows
RECOMENDACIONES
OBSERVACIONES I "ACCLONES REQUERIDAS
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Trasince du Bewnch Pos hars G0 MG BAG 001 |

Lavenimrsisni= de Inforracin viacons an ks 1,
wva ow e de Banch o,

parmriare s el bt a1 e D
wriam cie ravpiun S Branc Pips.

BEPOETL OC PLRSONAL - INORAT SOMBRL BEPOHETE D COUDFOS
s el e el A
& SUPTRVISOR D PROVECTO 1 [ s CAMITI SURLD. COMPLETD w ]
+ IMGEMIERD ESTRUCTURAL 1 e + TORQUE WR 47 DR 120 - 600 FT LBS. PROTI: w n
e QaC I [T} + LUANT. TMPACTI NELIATECA /4. CMICAGO FRTLM. 7] ]
+ SLPERNISOR S5 [ [T + LT TMAACTD IRALWSIRICE 1", MIUARLIC w [
o TUERA: - ARIADICR! 1 [0 1+ MEDIDOR VIBRATIONES. FLUNE 125 w ]
AYUDANTE D6 MONTAE [ [T  MEDIDOR [ ESPESDFES. POSTTECTIN UTG w [
SOLDWDOR CALIFRCADDY 1 »  AMDLUADORA THALAMERICH, 5 MIZMALNET w n
CSHIATADCR It 1 + KT PARS CTATE: (DSLIMGKS ¥ GRALCTES CIRTINC. ) ]
CHOMTS FARIX DETTMEIVG - SPUDARTE 1= 38 e KT PARLS DRGTCII0N DE SOLIWEREA VT w ]
ELPERNISIR AZSLAMITNTD TERMICD a a '+ ESTACIONR TOTAL S06324 w =
TECHIOD & AISLARCENTD TERHIDD a a & KT RS TREBAIES E8 SLTURES w ]
TECMECT: 2 AISLAREENTD TERHIOD a a & DA HERREMERTAS: FAS:A AISLASCENTD TERMICD D ]
a ]
a ]
a []
TOTAL: 3 ] ¥ TOTAL| [] 180 110
Db ATONES WARTSILL
] Carica e | Faban Cusan s Lién
Rk O Rl O whaTsILL

Figura 7-3: Reporte diario de obra
Fuente: RGA Consultoria & Construccién S.A

Elaborado por: Ubilluz, L, (2020)

Cuando se utilice equipos de medicion en un proyecto se debera controlar el buen estado del

equipo y certificados de calibracion vigentes.
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WARTS'LA PROYECT OF et THET. S OMIL ¥ PUESTAEM FUNC DNAMENTD

DE ATV W 32\ z [EotrreT———

DOC. No.. 20-RG-01d-01 |PaBMA-Fage Mo 1 Dea? 1

B O T (Mg M 001 |FECHA - Dot 402323

REGISTRADD FOR REVIEADOFOR  AFROBADO FOR FOR BLOGUE T2
Regeered by Revised by Approved by By BLOQUE 12

MOMERE - Mara Dianigl Persz Carlos Guevara Roberio Fiallos
[CARDID - ot QAQC Superdsor Fiscslzador
FIRMA - Sigratura
FECHA - Dato TR SAEENET SEETET

Figura 8-3: Registro control de calibracion equipos.
Fuente: RGA Consultoria & Construccion S.A
Elaborado por: Ubilluz, L, (2020)

3.3.2.11. Punto 7.1.6: Conocimiento de la organizacion

RGA Consultoria & Construccién almacena su documentacion técnica y experiencia de cada

proyecto y servicio en la nube, se encuentra clasificada por cédigo de proyecto.

El personal que necesite acceder a la documentacion debera realizar la solicitud por correo
electrdnico al Responsable de Calidad.

Las lecciones aprendidas en cada proyecto son descritas en el siguiente registro RGA-SGC-RGT-
009.
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SGS - REGISTRO DE LECCIONES APRENDIDAS
CODIGO: RGA-SGC-RGT-008
FECHA: 051272020
PROYECTO: 02 F51-BRANCH PIPE-EPP-B15-ECU
CONSULTORIA & CONSTRUGCION 3. A, DESCRIPCION REGISTRO: DESCRIPCION DE LECCIONES APRENDIDAS EN LOS SERVICIOS Y PROYECTOS
P . OPORTUNIDAD .
iTEM LECCION APRENDIDA ) ACCION RESPONSABLE

NO AUTORIZAR LA SALIDA DEL SUPERVISOR DEL

EL SUPERVISOR DEL PROYECTO O QA-QC DEBE PROYECTO O QA-QC HASTALA ENTREGA DEL
PERMANECER EN CAMPO HASTA CONCLUIR LAS PRUEBAS PROYECTO. -

! | DEL PROVECTO ¥ TENER LA FIRMA DE CONFORMIDAD DEL AMENAZA EN CASOS DE FUERZA MAYOR SE REEMPLAZA CARLOS GUEVARA
CLIENTE EN EL ACTA RECEPCION ENTREGA. INMEDIATAMENTE AL SUPERVISOR O QA-QC ¥

SE GESTIOMARA EL INGRESO DEL REEMPLAZO.

TODO LISTADO DE MATERIALES O SOLICITUDES DEBEN
REALIZARSE POR CORREQ PARA EVITAR FUGAS DE
INFORMACION ¥ TENER EVIDENCIA DE LA SOLICITUD
CUMPLIMIENTO

COMUNICADO POR CORREQ ELECTRONICO .
OPORTUNIDAD SOLICITANDO EL USO OBLIGATORIO DEL RUBEN GUEVARA
CORREQ ELECTRONICO.

o

FIRMA Y NOMBRE DEL RESPONSAELE DEL REGISTRO Y
SEGUIMIENTO:

Figura 9-3: Registro lecciones aprendidas
Fuente: RGA Consultoria & Construccion S.A
Elaborado por: Ubilluz, L, (2020)

Los protocolos, documentacion técnica, reglamentos, cronogramas, planificacion, manuales y
procedimientos de los clientes y proveedores externos son almacenados en la nube clasificada por
proyectos a los que corresponden.

3.3.2.12. Punto 8.2.1 Comunicacion con el cliente

RGA Consultoria & Construccion S.A., establece medios de comunicacion efectivos con sus

clientes para identificar las necesidades, requisitos y expectativas del cliente.

El departamento de ventas se aseguraré que la comunicacion con el cliente sea clara y oportuna.
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GH MEDIOS DE COMUNICACION CON EL CLIENTE

CONSULTORIA & CONSTRUCCION 5. A,

(VIDEOCONFERENCIAS] TELEFONICAS

[ LLAMADAS ’

PERSONALMENTE

PRESENCIALES

.

CORREO
ELECTRONICO

[ REUNIONES ]

“ [APLICAGIONES WEB]

Figura 10-3: Medios de comunicacion con el cliente
Fuente: RGA Consultoria & Construccion S.A
Elaborado por: Ubilluz, L, (2020)

Para obtener la retroalimentacion del cliente y asegurar su satisfaccion, se habilitan encuestas en

linea. Las encuestas deben ser enviadas al supervisor del proyecto o al lider del mantenimiento.

Es importante que la comunicacion con el cliente se trate todas sus consultas y de claridad sobre

los avances en cumplimiento de contratos pedidos o cambios que ellos hayan solicitado.
Se utilizara el formulario: RGA-FORM-SGC-2021-001.
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RETROALIMENTACION CLIENTES
WARTSILA

Gracias por haber elegido RGA C&C S.A. Estamos comprometidos en mejorar nuestros
servicios y ofrecer un trabajo de calidad, es por esto que nos importa su opinion.

Por favor solicitamos su gentil ayuda respondiendo las siguientes preguntas:

Su respuesta es completamente confidencial.

@ rga.dguevara@gmail.com (not shared) Switch account [

* Required

En que campo trabajo con el personal asignado por RGA C&C S.A. *
(O CELEC-JIVINO
(O B12 EDEN YUTURI PAM

(O other:

CALIFICACION AL EQUIPO DE TRABAJO *

Describa del 1 al 5 Ia satisfaccién con su equipo de trabajo, siendo 1 nada satisfactorio y 5 totaimente
satisfactorio, de acuerdo a los siguientes puntos:

1 Nada 2 Poco T 4 Muy 5 Totalmente
satisfactorio  satisfactorio satisfactorio  satisfactorio
Compromiso
oD O O O O O

Compromiso
mostrado O O O O O
Buen

ambiente o o O o o

laboral

Calidad en

contribucién a

las tareas O O O O O
asignadas

Colaboracién

del equipo o o o o o
Agilidad de

trabajo O O O O O
Equipo

apegado a

normas de O O O O O

seguridad

Comentarios/Quejas/Cumplidos/Sugerencias con respecto al trabajo recién
efectuado

Your answer

iSugerencias para futuros trabajos con nuestro equipo?
Favor ser especifico, de esta forma podremas servirle mejor.

Your answer

Agradecemos su tiempo.

Figura 11-3: Retroalimentacion clientes
Fuente: RGA Consultoria & Construccion S.A
Elaborado por: Ubilluz, L, (2020)
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En caso de que el cliente presente una inconformidad, queja o reclamo el responsable de calidad
comunicara al Director de Proyectos y actuaran inmediatamente para dar una solucion efectiva y

en corto plazo.

3.3.2.13. Punto 8.2.2 Determinacidn de los requisitos para los productos y servicio

Requisitos legales.- RGA Consultoria & Construccion S.A., se asegura de tener todos los
permisos legales necesarios para el funcionamiento y ejecucién de los servicios ofrecidos al

cliente.

Requisitos propios

Conocidos los requisitos y solicitudes del cliente se debe analizar los requisitos propios de la
empresa antes de ofrecer el servicio:

e Liquidez

e Tiempos de entrega

e Cronogramas de trabajo

e Costo
e (astos
e Utilidad

Posterior al analisis de los puntos se elaborara una cotizacion para la aprobacion del cliente:

Una vez aprobada la cotizacion, el cliente genera la orden de servicio u orden de compra y se
procede con la logistica de materiales, equipos y recursos para la ejecucion del servicio.
Adicional se genera una matriz de alcance y obligaciones de las partes, para definir en cada
actividad del proyecto el alcance y obligacién de RGA Consultoria & Construccion S.A., y el

cliente.

Requisitos organizacionales

Se tomaréa en cuenta la diversidad de culturas, creencias y politicas que pueden influir o intervenir

en la generacion del servicio.
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CONSULTOR|A & COMSTRUCTION 5. A

MATRIZ: v, Gasper de Vilarmos E14-84 y Joaé Fueria
Edfficio Tome Cabana Ofic. 601
Teli 246 8834 Cel. 0994221794
rquevsrsivga-ec.cam
Qub-Ecusdor

SUCURSAL: Enriqus Menje y La Play
Junka =1 Pargus Caniral

Tel 2493 010 Cel-0994 421 794
rquevarailige-sc.com

Ric Verde-Smfos 22 Agua Sanin

GUOTATION #: D06 WGY-2020-PRY-RGA

CUSTOMER - ~
Nams: WARTSILA GUYANA Dats: 1840112020
Adaress: :
City: P.0. Box: Contact: Carios Mejla
Talaphons: Mobils num.: A
ALTERNATOR MAINTENANCE ASSITANCE SERVICE
Item aty Description Unit Price Tofal USD
1 3xL4 ALTERNATOR MAINTENANCE ASSISTANT IN GUYANA

11 €3 |Electrical Techniclan Day $260.00 § 15,380.00|

12 €3 |Electromechanical Techniclan Day 5260.00 % 15,380.00|
2. IT INCLUDES:

21 |Dallty work shit of up to 10 hours.

22 |Travel insurance.

2.3 |Certified personal proteciive equipment.
3. NOT INCLUDE:

31 Aaded taxes for billing

32 Relmbursable costs detalled In MAOP WEC-EPF-50-MAOP-002-C

BUSINESS CONDITIONS: tteoms Total|  $32,760.00
Payment Terme: 45 days ater involce: date Discount: $ 0.00
Dellvery Tima: Met Total: $ 32,760.00
Dellvery Addrecs: Tax [0%) $0.00
@uotation Valkdity Time: 50 days Total: $32,760.00

RuDén Guevars Aldaz ‘

Signature

www.rga-ec.com

Figura 12-3: Cotizacion RGA Consultoria & Construccion S.A
Fuente: RGA Consultoria & Construccién S.A
Elaborado por: Ubilluz, L, (2020)
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GUALITY SYSTEM
[ SCOPE AND OBLIGATIONS MATRIX (MADF] |
RGA-5-RG-124-0 tﬂsn
WARTSILA.  [tocamn e
[DOCUMENT Mo RBAMADF-2021-1214 DATE: 12272021
ITEM DEZCRIFTION | 3COPE P H:‘:P:':T;Lm‘ OBIERVATIONS
10 (LosiETIcE:
- | airptane tokes otes 1.2 *
12 |Localvisa expenses x
.3 |Mobitzation In workpiace: x
1.4 | Job st= hostng (ot 3 x Reimbursatle costs by Waras
.5 |Job sie feeding x
16 [Hycrasation x
1.7 |Ccrupational medical examinations reguined by the end cusiomer x
2.0 |PERSONAL PROTECTION EQUIFMENT
4 |Certiied oweralls x
22 (Pants and snet ®
.3 |Heimets, ear muffs and eamiugs. x
2.4 |Siack glasses. cear giaszes, masks, fhers, head forch, gioves, safely boots ®
20 [coeTE
1 | Dy et cost Moies £, 5) ®
3.2 | Daly bonus for misceianeous expenses (Note &) x Flred cost
.3 | Travel insurance x
NoTER:
InCludes expenses generated by Sight change fines.
2 | inciutes overweight expenses for toois and/ or work equpment
3 InCludes Bundry expenses.
4 | cost penerated from mobatzton o demobiimson ramsk).
5 Caostup %o 10 hours a day, I additonal hours |, ey W &5 exiras in e rate.
& |4 fwed costis ectabisied, f thene i an ncrease acoordng to the couniry of senice. the rEspectve JusHficaSon for e COMESpoRdng el mbursement whl be made
REGIETERED BY- REVIEWED BY- APPROVED BY:
[nemE: DCanny Gusvara Fuban Gusvary Cano: sl
Posmon: AGACACE. A AGACACE.A WARTEILA
zianaTURE: w - el 0, _\
F&TE: 122720 |1':T.'IE" 2T

Figura 13-3: Matriz de alcance y obligaciones de las partes

Fuente: RGA Consultoria & Construccién S.A

Elaborado por: Ubilluz, L, (2020)
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3.3.2.14. Punto 8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios

3.3.2.15. Punto 8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios

La revision y cambios de los requisitos del cliente se realizaré con el registro RGA-SGC-RGT-

010, en el que se detalla la descripcion del servicio, tareas, responsables, fechas, servicio, recursos

asignados, lugar de entrega, control de cambios y garantia.

Todo cambio en los requisitos serd comunicado a las partes interesadas del proyecto.

SGS - REVISION REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

+X26A

COMSULTORD & CONSTRUCEION 5, A

CODIGO: RGA-SGC-RET-010
FECHA: 05122020
PROYECTO: 02 MTTO-ZAN112-EPP-B12-ECU

DESCRIPCION REGISTRO:

DESCRIPCION DE LECCIONES APRENDNDAS EM LOS SERVICICS Y PROYECTOS

ITEM TiTuLo DESCRIPCION
1 DESCRIPCION Soporte en asistencia mecanica y eléctrica para mantenimiento a motogenerador Wartsila ZAN112,
ubicado en el blogue 12 Eden Yuturi de |la empresa Petroecuador.
Todas las actividades seran asignadas y dirigidas por el lider asignado.
1. Desmontaje de piezas.
2. Limpieza de piezas.
3. Reparacidn de piezas.
4. Reemplazo de piezas deferioradas.
5. Limpieza del espacio de trabajo.
2 TAREA &. Montaje de piezas.
7. Pruebas de funcionamiento.
8. Correccitn de emores.
9. Pruebas de funcionamiento, 50 horas para encender el motor.
10. Limpieza del espacio de trabajo.
11. Recoleccién de herramientas.
Lider de mantenimiento: Patricio Glzman
ES Supervisor S5A: Mey Quifionez - Jordano Jurado
RESFONSABI Superintendente: Roberto Fiallos - Edison Yambay
Administrador de contrato: | Mayra Cangas
Inicio: 1200272021
3 FECHAS Control: 200272021
Fin: 10/03/2021
Entrada:
1. Pliego de presentacion técnica del mantenimiento.
2. Cronograma de actividades.
4 SERVICIO
Salida:
1. Motognerador ZAN 112 terminadao y funcional
Personal: 1. Técnico macanico: Mavas Juan
2. Técnico eléctrico: Capada David
- N Todos los equipos y herramientas seran proporcionados por Wartsila
Equipos: Ecuador.
RECURSOS Guantes de montaje
5 ASIGNADOS Guantes de nitrilo
Guantes anticorte
Trajes blancos Tybek
5 Gafas claras - Gafas aoscuras
[+ ibles:
onsum = Casco - Orejeras
Filtros para gases
Tapones auditivos
Mascarillas desechables
3 LUGAR DE ENTREGA Mo aplica
7 |CONTROL DE CAMBIOS |Se cambid |a fecha de ingreso del 05/02/2021 al 12/02/2021
a8 GARANTIA & meses

FIRMA ¥ NOMBRE DEL RESPONSAELE DEL REGISTRO Y

SEGUIMIENTO:

Figura 14-3: Registro determinacion de requisitos y control de cambios
Fuente: RGA Consultoria & Construccion S.A
Elaborado por: Ubilluz, L, (2020)
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3.3.2.16. Punto 8.4.1 Generalidades
3.3.2.17. Punto 8.4.2 Tipo y alcance del control

RGA Consultoria & Construccion S.A realiza la seleccion, evaluacion y reevaluacion de sus
proveedores con un conjunto de controles que se aplican para asegurar que se escoge al proveedor

con mayor idoneidad.

Proveedores de productos.
Paso 1: Solicitar cotizaciones a 3 diferentes proveedores potenciales.
Paso 2: Realizar la seleccion, evaluacion y reevaluacion con el registro RGA-SGC-RGT-011.

CODIGO:
FECHA:
PROYECTO:

COMSULTORIA 8 consTRucciON 5. 4. | DESCRIPCION
REGISTRO:

SGS - CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTADOS EXTERNAMENTE

RGA-SGC-RGT-011
05/12/2020
02 FS1-BRANCH PIPE-EPP-B15-ECU

REVISION DE LOS PROCEOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS

EQUIPO DE PROTECCION PROVEEDCR

1 |DISPROSEG PERSONAL sl 20 60 DIAS 10 1Dia 10 15 15 20 3 93 PUNTOS SELECCIONADO
EQUIPO DE PROTECCION i

2 |DEGSO BERSOMAL sl 20 2DiAS 5 2DiAS 10 15 10 15 2 77 PUNTOS NA

4 |PROAN EQUIPO DE PROTECCION 5

3 |REPRESENTACIONES PERSONAL el 20 0DIAS 3 3DIAS 7 16 12 20 3 81 PUNTOS NA

ELABORADO POR: LIZBETH UBILLUZ REVISADO POR: DANNY GUEVARA APROBADO POR: RUBEN GUEVARA

Figura 15-3: Seleccion proveedores
Fuente: RGA Consultoria & Construccion S.A
Elaborado por: Ubilluz, L, (2020)

Proveedores de servicios.
Paso 1: Solicitar cotizaciones a 3 diferentes proveedores potenciales.
Paso 2: Realizar la seleccion, evaluacion y reevaluacion con el registro RGA-SGC-RGT-012.

CODIGO:
FECHA:
PROYECTO:

coNsuLTORIA & consTRUCCION 8. 4. | DE SCRIPCION
REGISTRO:

SGS - CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTADOS EXTERNAMENTE

RGA-SGC-RGT-012
05/12/2020
02 FS1-BRANCH PIPE-EPP-B15-ECU

REVISION DE LOS PROCESOS. PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS

TERMINOS Y CONDICIONES
CALIFICACION 40

CALIDAD DEL PRODUCTO O SERVICIO
CALIFICACION 60
CALIFICACION
REFERENCIAS | TOTAL
EXPERIENCIAS.
5 PUNTOS.

COMPETENCIA  CUMPLIMIENTO
DEL PERSONAL ESPECIFICACIONES
15 PUNTOS TECNICAS
20 PUNTOS

DECISION
CUMPLIMIEN 20
TOLEGAL PUNTOS

TIEMPODE 10 TIEMPO DE

CALIDAD |
10 e
CREDITO  PUNTOS ENTREGA PUNTOS

TIPO DE SUMINISTRO

Pi
20 PUNTOS

INSTALACION

1 |NELSON MAZO | AISLAMIENTO TERMICO el 20 60 DIAS 10 10 DiAS 10 10 15 20 0 85 PUNTOS NA

INSTALACION i PROVEEDOR
2 |DANNY CASTILLO AISLAMIENTD TERMICO sl 20 2Dpias 5 15 DIAS 10 20 10 20 5 90 PUNTOS | oo 'rccionano
3 |AISLANTERM S A INSTALACION sl 20 oDias E] 25 DIAS 5 15 12 20 2 77 PUNTOS NA

AISLAMIENTO TERMICO

ELABORADO POR: LIZBETH UBILLUZ REVISADO POR: DANNY GUEVARA APROBADO POR: RUBEN GUEVARA

Figura 16-3: Seleccion proveedores servicios
Fuente: RGA Consultoria & Construccién S.A
Elaborado por: Ubilluz, L, (2020)
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Proveedores de calibracion de equipos.
Paso 1: Solicitar cotizaciones a 3 diferentes proveedores potenciales.

S5GS - CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTADOS EXTERNAMENTE
RGA-SGC-RGT-012

Paso 2: Realizar la seleccion, evaluacion y reevaluacion con el registro RGA-SGC-RGT-013.

CODIGO:
FECHA:
PROYECTO: 02 FS1-BRANCH PIPE-EPP-B15-ECU

CONSULTORIA & CONSTRUCCION S A ::gf‘sﬂ:g_m REVISION DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS.

o ONDICIO DAD DEL PRODUCTO O SERVICIO

VETROLOGOS DEL | CALIBRACION EQUIPDS PROVEEDOR
0 |EE T si 10 | 2pias | s | 2pias | s 2 12 2 5 F s8PUNTos | PROVEEDOR |
LABORATORIOS CALIBRACION EQUIPOS ;
T oo Fervikoo si 10 | opias | s | ipia | 8 2 10 2 2 18 87 PUNTOS A
a |LABORATORIO [CALIBRACICN EQUIPOS si 10 | opias 5 | apias | 8 2 10 20 2 10 82PUNTOS NA

METROSENS DE MEDICION

ELABORADO POR: LIZBETH UBILLUZ REVISADO POR: DANNY GUEVARA APROBADO POR: RUBEN GUEVARA

Figura 17-3: Seleccidn proveedores calibracion de equipos
Fuente: RGA Consultoria & Construccion S.A
Elaborado por: Ubilluz, L, (2021)

Se aplicara la evaluacion cuando:

1. El proveedor actual no aprueba la reevaluacién.
2. Busgueda de un reemplazo.

3. Se cambien los criterios de seleccion.

4. Laalta direccion lo decida.
5

Se encuentre mas proveedores potenciales.

Los resultados de las evaluaciones y reevaluacion se comunicaran a los proveedores por correo

electronico.

3.3.2.18. Punto 8.4.3 Informacio6n para los proveedores externos
Se mantendra comunicacion constante con nuestros proveedores, una vez al afio se les comunicara

como se ha realizado la evaluacion y los resultados obtenidos.
Se enviara la comunicacion del formato: RGA-SGC-CMN-001.
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COMUNICADO

RGA CONSULTORIA & CONSTRUCCION §. A_con RUC 1792376572001 agradece
su colaboracion para seguir dando el mejor servicio a nuestros clientes.

Muestra compafiia estd frabajando para bajo la norma 150 8001:2015, es por ello que
anualmente realizaremos una evaluacion de nuestros proveedores homologados en
donde los productos y servicios contratados son inspeccionados por el responsable
de area, sequn los requisitos contractuales (cumplimiento legal, tiempo de crédito,
tiempo de entrega, ceriificaciones nacionales e intemacionales, competencia del
personal, cumplimiento de especificaciones técnicas, referencias, experiencias,
auditoria en sitio. Cada parametro tendrd una ponderacion para una calificacion total.

En la homologacion del pasado 2019 su compaiiia Distribuidora de producios de
seguridad DISPROSEG S_A., ha resultado ACEPTADA. Muchas gracias nuevamente

por esta colaboracion confinua. Para cualguier consulta al respecto no dude en
contactarme.

Quwito, 19 de febrero del 2020.

Atentamente,

Ing. Rubén Guevara Aldaz
02 246 3534
+593 99 877 4020

rguevara@rga-ec.com
GERENTE GENERAL )
RGA CONSULTORIA & CONSTRUCCION 5. A.

M. Gaspar de Vilarmosl E14-44 y José Puerta
Edificio Torre Cabana Oficina 801
TH. 246 6834 - 099 421 764 SGS MPROVED

Figura 18-3: Comunicado proveedores
Fuente: RGA Consultoria & Construccién S.A
Elaborado por: Ubilluz, L, (2021)

3.3.2.19. Punto 8.5.1 Control de la produccion y de la provision del servicio

El director de proyecto realizard actividades de seguimiento de los proyectos en base al

cronograma propuesto al cliente.

El seguimiento sera realizado con los reportes diarios de obra, como se establece en el apartado
3.5. Punto 7.1.5: Recursos de seguimiento y medicion.

Cuando existan retrasos en las activades se realizard una reunion de trabajo para identificar las

causas, proponer soluciones e informar al cliente. Se utilizara el formato:
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SGS - REVISION REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

CODIGO: RGA-SGC-RGT-013
FECHA: 05/12/2020
PROYECTO: 02 MTTO-ZAN112-EPP-B12-ECU

CONSULTORIA & CONSTRUCCION 8. A,

DESCRIPCION REGISTRO:

iTEM DESCRIPCION

CONTROL DE LA PROVISION DEL SERVICIO

1 DESCRIPCION Retrgsu en las actividades de aislamiento térmico por falta de disponibilidad de

las piezas a ser tratadas.
CAUSA / MOTIVO DEL No se puede termina_r la instalacion del aislamiento térmico ya que _el cliente no
2 termina el desmontaje de las piezas a ser tratadas por falta de técnicos en
RETRASO

campo.

3 RESPONSABLE WARTSILA ECUADOR

4 DIAS DE RETRASO |1 Dia

5 NIVEL DE INCIDENCIA |MODERADO
1. Informar a las partes involucradas la causa del retraso.

6 ACCION CORRECTIVA |2. Sclicitar al cliente el ingreso del técnico que realizara el desmontaje.
3. Reajustar los tiempos en el cronograma
Personal: NA

RECURSOS

T DOS NA
Consumibles: INA

8 SEGUIMIENTO ACCION |Reunidn de seguimiento agendada para la fecha: 04/12/2022 por la plataforma

CORRECTIVA Microsoft Teams
ESTADO DE LA
] INCIDENCIA EN PROCESO
FIRMA Y NOMBRE DEL RESPONSABLE DEL REGISTRO Y
SEGUIMIENTO:

Figura 19-3: Control de provision del servicio
Fuente: RGA Consultoria & Construccion S.A
Elaborado por: Ubilluz, L, (2021)

3.3.2.20. Punto 8.5.2 ldentificacién y trazabilidad
Si se presentara la necesidad de corregir servicios por fallas presentadas o inconformidades, todos

los proyectos que ha ejecutado RGA Consultoria & Construccion S.A., seran identificados y de

facil trazabilidad con el registro:

5GS - IDENTIFICACION ¥ TRAZABILIDAD
&EH %ﬂ: RGA SGC-RGT-014
FECHA: 251212020
B o e ———— |;Eﬂlm_, IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD DE LOS SERVICIOS Y PROYECTOS REALIZADOS
iTEM PROYECTO DESCRIPCION ~ CLIENTE  UBICACION anfu}n s MES-ARO "'FJ:'ET"L?REE Satana GARANTIA
1 | 1UMIDAD c:g‘{'on-m-!m- mmulgmmim ‘:é“m BLOQUE 10 VILLANG !m‘rm. enaro - 2020 001-001-000000643 PAGADO CADUCADA
2 1I“m=&¢aa‘li‘::g“u&m ﬂLTm:gRI?‘m‘I:DC t‘éfm BLOQUE 10 VILLANO !mm. marzo - 2020 001.001-000000656 PAGADO CADUCADA
a 224N 106-EPP-BizECL  |MANTENJARNTE MOTOR ‘:é“m B e Frrrron abril - 2020 001-001-000000658 PAGADO CADUCADA
& | smcHEisEPemisgcy |MANTENMIENTOMOTOR | WARTSLA | BLOGUE 18 PALO PN abril - 2020 001.001-000000673 PAGADO CADUCADA
8 4UND 1.EPP.B21Ecy  |[MANTENMIENTO MOTOR | WARTSILA | by oriup 21 YURALPA | ECUADOR-NAPO |  junio - 2020 001.004.600000677 PAGADO CADUCADA
& 5-G602.AND-BE2-ECU mmuemom'm w!'ékm !Lopiwmsz:“_ﬁ!s :.?‘;Tm agosto - 2020 001.001-000000678 PAGADO VIGENTE
7 FS1-MG103-EPP.B18-ECU mmrémm'm t‘éfm !LﬂﬂLA!n:stﬂLﬂ ﬁt&m’; agosto - 2020 001.-001-000000680 PAGADO VIGENTE
8 | Fs2ZantosEPPmizEGU [MANTENMENTQMOTOR | WARTSLA | BLOQUE12EDEN Ty octubre - 2020 001-001-000000682 PAGADO VIGENTE
s | cameraevsskp.cuy | , MANTEMMIENTO | WARTSLA | aNTASKYSUGGAR|  GUYANA neviembre - 2020 | 001.001.000000689 PAGADOD VIGENTE
10 | 7.ZAN{12.EPPBi2ECU RREMTOMGTOR | WARTSRA | BLOQUE{2EnEN ECUADOR. | diciembrozo20 |  ooto0i-co0000ess | pENDIENTE VIGENTE
REVISADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Figura 20-3: Identificacion y trazabilidad
Fuente: RGA Consultoria & Construccién S.A
Elaborado por: Ubilluz, L, (2021)
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3.3.2.21. Punto 8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

Para asegurar la propiedad perteneciente a los clientes y proveedores se realizara una guia de

remision de los bienes entregados con el fin de:

Verificar el estado en que se reciben los bienes e informar si es 0 no apto para el uso.

Establecer disposiciones para proteger estos bienes del deterioro o pérdida.

La informacion de los clientes y proveedores se almacenara en la nube y estara protegida con una

clave de seguridad.

GA

GUIA DE REMISION: 91d07dc9
ALQUILER TELUROMETRO

Telf: (03) 2493010
Cel: 0995 686145

Email: info@rga-
3/13/2022 ec.com
Www.rga-ec.com
CONSULTORIA & CONSTRUCCION 8. A,
Datos de Envio
Factura Venta: EN PROCESO Destinatario.: | DARWIN LALANGUI
Motivo Traslado: | ALQUILER RUC/CI Dest.: | 1103383855001
Lugar partida: BODEGA RIO VERDE | Transportista: | HENRY PARRA
Lugar llegada: QUITO QUITUMBE RUCICI Trans: | 1792376572001
Listado de Equipos y/o Materiales
Item |Cant.|Und. Descripcion Observaciones
[TELUROMETRO FLUKE 1625 ADVANCED )
733 T | UND. EARTH/ GROUND TESTER GEO SERIE: 511060466484
ﬂ/
Digitador Transportista Receptor
LIZBETH UBILLUZ HENRY PARRA DARWIN LALANGUI
Anexo Fotografico
Imagen Descripcion
EQUIPO DE 19 PARTES
1 1 -

Figura 21-3:

Control bienes clientes y proveedores

Fuente: RGA Consultoria & Construccién S.A
Elaborado por: Ubilluz, L, (2021)
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3.3.2.22. Punto 8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

Una vez finalizado el proyecto o servicio se realiza las siguientes actividades:

1.

Una vez realizada la entrega del proyecto se revisaran las obligaciones contractuales para
verificar si se esta cumpliendo las garantias, servicios complementarios, disposiciones finales
etc.

En los casos que aplique se entregaran manuales de uso, manejo y mantenimiento.

Se explicara al cliente el proceso para la solicitud de garantia si esta especificado en los
términos contractuales.

Comunicacion fluida con el cliente una vez que se ha realizado la entrega, manejo de quejas,
sugerencias y reclamos.

Realizar encuesta de satisfaccion al cliente utilizando el formulario: RGA-SGC-FORM-002

Encuesta de satisfaccion — clientes.

RGA-SGC-FORM-002 Encuesta de
Satisfaccion - Clientes

Gracias por ser parte de nuestro equipo RGA C&C S.A. Estamos comprometidos en mejorar
nuestros servicios y ofrecer un trabajo de calidad, es por esto que nos importa su opinion.
Por favor solicitamos su gentil ayuda respondiendo las siguientes preguntas:

@ rga.dguevara@gmail.com (not shared) Switch account [

* Required

Califique el servicio brindado

(O Excelente

Bueno

O
O Regular
O

Malo

¢Se manejo de forma eficaz los cambios presentados? *

QO si
O nNo

Figura 22-3: Encuesta de satisfaccion — clientes
Fuente: RGA Consultoria & Construccién S.A
Elaborado por: Ubilluz, L, (2021)
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3.3.2.23. Punto 8.5.6 Control de cambios

El control de cambios se ejecutara con el registro: RGA-SGC-RGT-014, el mismo debe ser
compartido por correo electronico a las partes involucradas.

K 2GH

SGS - CONTROL DE CAMEIOS

CODIGO: [RGASGC-RGT-013
FECHA: 05/12/2020
PROYECTO: 02 MTTO-ZAN112-EFP-B12-ECU

CONSULTORIA & CONSTRUCCION 5. A

DESCRIPCION REGISTRO:

CONTROL DE LA PROVISION DEL SERVICIO

TEM REQUISITO

1 INSTRUCGCION INICIAL

DESCRIPCION

Reemplazo de codos del motor ZAN112

2 | DETALLE DEL CAMEIO

Reparacitn de los codos del motor e instalacién de los mismos.

Los codos nuevos se encuentran retenidos en aduana y el proceso de

3 cnus"é::;lgo DEL desaduanizacitn tardara de 5 a 10 dias. El cliente final solicita que se ponga
en funcionamiento los motores en 2 dias.

4 RESPONSABLE WARTSILA ECUADOR

5 PERSOMA QUE GABRIEL TEJADA - COORDINADO DE CONTRATO

AUTORIZA EL CAMBIO |FERNANDO NAVAS - GERENTE DE CUENTA

6 NIVEL DE INCIDENCIA |MODERADO

1. Informar a las partes involucradas.

2. Proceder con la reparacién y puesta en funcionamiento de los codos
antiguos.

3. Reajustar los tiempos en el cronograma y costos.

4. Informar al cliente los riesgos.

7 ACCION CORRECTIVA

Personal: Técnico mecanico: Ayuy Jonson
Ayudante mecanico: Navas Juan
8 RECURSOS Equipos: Hemramientas mecanicas
ASIGNADOS Discos de corte 7°
Consumibles: Gratas metdlicas 7"
Electrodos 7018 1/8
9 SEGUIMIENTO ACCION |Reunién de seguimiento agendada para la fecha: 07/12/2020 por la plataforma
CORRECTIVA Microsoft Teams

10 | ESTADO DEL CAMBIO |EN PROCESD

APROSADD POR: GABRIEL TEJADA -

ELABORADD POR: LIZBETH UBILLUZ FERIAANDNG M0d

REVISADO POR: DANNY GUEVARA

Figura 23-3: Registro control de cambios
Fuente: RGA Consultoria & Construccion S.A
Elaborado por: Ubilluz, L, (2021)
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3.3.2.24. Punto: 8.6. Liberacion de los productos y servicios

Una vez finalizados los servicios se realizara la liberacion de los mismos con el registro: RGA-
SGC-RGT-016.

SGS - LIBERACION SERVICIOS

CODIGO: RGA-SGC-RGT-016
FECHA DE ENTREGA: | 10/01/2021
PROYECTO: 02 MTTO-ZANTI2-EPP-B12ECU
7 o DESCRIPCION N
CONSULTORIA & CONSTRUCCION 5. A DESCRIPCH LIBERACION DE SERVICIOS
RESULTADO
PREALPO LA | SUFIISA|A PERSONAQUE DEL CUMPLIMIENTO  EQUIPOS LIBERADO OBSERVACION
- = LIBERO MONITOREQO E  DEL REQUISITO UTILIZADOS
VERIFICACION  INSPECCION A
INSPECCION
1 |Inicio: Reunion inicic frabajo (KOM). G. TEJADA R. GUEVARA G. TEJADA CORRECTO CUMPLE NA
Simulacion estructural: andlisis de esfuerzos,
2 == y esirés en ductos. G. TEJADA D.PEREZ G. TEJADA CORRECTO CUMPLE FLUKE 754
3 |Instalacién de cubierta para proteccion en motor. F NAVAS C. GUEVARA F NAVAS CORRECTO CUMPLE NA
4 Efﬁ:;’;‘m esalstamie ks Emlcol ER MK [rG) F NAVAS C. GUEVARA F NAVAS CORRECTO CUMPLE NA
5 |Desmontaje: ductos A2 - A3, bellows y branch pipe. P.CAIZA C. GUEVARA P.CAIZA CORRECTO CUMPLE NA
on y analisis de espesores en ductos A2-A3, MEDIDOR DE
6 branch pipe. G. TEJADA C. GUEVARA G. TEJADA CORRECTO CUMPLE ESPESORES
Inspeccién visual y END (Tintas Penetrantes) en juntas p p KIT TINTAS
T pridadas F. NAVAS C. GUEVARA F.NAVAS CORRECTO CUMPLE PENETRANTES
Limpieza, reparacion, modificacion yio reemplazo de
8 e G. TEJADA C. GUEVARA G. TEJADA CORRECTO CUMPLE NA
Montaje, alineacion, nivelacion y forque en: ductos A2-
9 A3, bellows y branch pipe. P.CAIZA C. GUEVARA P.CAIZA CORRECTO CUMPLE NA
10 gﬁ;‘i’ﬂﬂgﬁm"z coileljmixi iemsanenioiSTacy P.CAIZA C. GUEVARA PCAIZA CORRECTO CUMPLE NA
11 |Frefabricacion de chaquetas 1émicas para juntas F NAVAS C. GUEVARA F NAVAS CORRECTO CUMPLE NA
12 |Montaje e instalacién de aislamiento térmico F NAVAS D.PEREZ F NAVAS CORRECTO CUMPLE NA
13 |Andlis de vibraciones v simulacion estructural F. NAVAS D.PEREZ F.NAVAS CORRECTO CUMPLE NA
14 |Limpieza del area de trabajo. F. NAVAS D.PEREZ F.NAVAS CORRECTO CUMPLE NA
15 |Fin: enirega de dossier de calidad G. TEJADA R. GUEVARA G. TEJADA CORRECTO CUMPLE NA
ELABORADG POR. LZBETH USILLUZ REVISADO POR. DANNY GUEVARA APROSADO POR. GABRIEL TEJADA-FERNANGO NAVAS

Figura 24-3: Liberacion servicios
Fuente: RGA Consultoria & Construccién S.A
Elaborado por: Ubilluz, L, (2021)

3.3.2.25. Punto: 8.7. Control de las salidas no conformes

Para ejecutar las salidas no conformes se seguira la siguiente secuencia:

1. Identificay registra el servicio no conforme en el formato:

2. Implementa una de las siguientes opciones:

e Eliminar la no conformidad detectada.

e Autorizar su liberacion bajo concesion por el responsable del area y cuando sea aplicable por
el cliente.

e Tomar acciones necesarias para impedir la entrega del servicio.

e Tomar acciones después de la entrega del servicio.

3. Someter al servicio corregido a una nueva verificacion para mostrar su conformidad con los
requisitos.

4. Mantener la documentacién relacionada con la solicitud del servicio no conforme y su

efectividad.
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$GS - TRATAMIENTO SALIDAS NO CONFORMES

CODIGO:

PROYECTO:

RGASGCRGT-O1T

FECHA DE ENTREGA:

+X2GA

CORSULTORIA & COKSTRUCCION 5. &

DESCRIPCION
REGISTRO:

TRATAMIENTO SALIDA S NO CONFORMES

DESCRIPCION DETALLADA NOMERE Y FIRMA
DEL SERVICIO NO

CONFORME

NOMERE Y
CONFORMIDAD: FIRMA DE EL /
A} Eliminacién del problema. LA
HReNS L ESPECIFICAR LA
iberacitn bajo concesidn. Al

RESPONSABLE
CION =5

DEELILA B L
RESPONSABLE  C) Impedir su uso previsto originalmente
D) Posterior a su entrega

VERIFICACION

CIERRE DE ACCIONES
FECHA DE
VERIFICACION

51 NO

POSTERIOR

Figura 25-3: Registro tratamiento de salidas no conformes
Fuente: RGA Consultoria & Construccién S.A
Elaborado por: Ubilluz, L, (2021)

3.3.2.26. Punto: 9.1 Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion

3.3.2.27. Punto: 9.1.3 Analisis y evaluacién

En este punto el primer paso es determinar que procesos dentro del sistema de gestion de calidad

necesita seguimiento y medicion.

Basados en la ISO 9001:2015 los aspectos a medir serdn los siguientes:

Satisfaccion de los clientes.

Evaluacion a proveedores.

Tiempos de entrega.

NUmero de productos no conformes

Los indicadores de gestion deberan plantearse en el registro: RGA-SGC-RGT-018.

2% 2GR

CONSULTORIA & CONSTRUCCION . A,

SGS - SEGUIMIENTO Y MEDICION - INDICADORES DE GESTION

CODIGO: RGA-SGC-RGT-018

FECHA: 05/12/2020

DESCRIPCION REGISTRO: FICHA DESARROLLO DE INDICADORES

COMPOMNENTE DE LA
POLITICA DE CALIDAD:

NOMBRE DEL INDICADOR: SATISFACCION DE EXPECTATIVAS DEL CLIENTE

Cumplimiento de las expectativas establecidas por el cliente.

DEPARTAMENTO: Comercial
. las lades y expectativas de los clientes de la empresa RGA
OBJETIVO: Consulioia & Construccion S A
META: 90%
No.clientes satisfechos
FORMULA: x = - = 100
No. total de clientes
DESCRIPCION- Xo= Numero de clientes satisfechos y Xi= Numero total de clientes que

contestaron la encuesta.

MEDIRLO:

QUE SE NECESITA PARA

Encuesta de satisfaccion del cliente

PERIOCIDAD:

Anual

RESPONSABLE:

Director de ventas

ANALISIS DEL INDICADOR:

FRECUENCIA DEL ANALISIS

Anual

Figura 26-3: Ficha indicador satisfaccion clientes
Fuente: RGA Consultoria & Construccién S.A
Elaborado por: Ubilluz, L, (2021)
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3.3.2.28. Punto: 9.1.2 Satisfaccion del cliente

Se analizarén los resultados de los métodos aplicados en los diferentes puntos para medir la

satisfaccion del cliente.

N o g s~ w D

Encuestas de satisfaccion del cliente.
Retroalimentacion de los clientes.
Felicitaciones o gratificaciones.
Reuniones con el cliente.

Anadlisis de cuota del mercado.
Garantias utilizadas.

Informes de mercadeo o de equipos comerciales.

Se debe analizar, evaluar y concluir sobre:

1
2
3
4.
5
6

Conformidad de los servicios.

Grado de satisfaccion del cliente.

Desempefio y eficacia del SGC.

Eficacia de las acciones para abordar riesgos y oportunidades.
Desempefio de los proveedores externos.

Necesidad de mejora en el SGC.

3.3.2.29. Punto: 9.2 Auditorias Internas

Anualmente el responsable de gestion de calidad determinara los procesos a los cuales de debera

aplicar las auditorias, toda auditoria debe contar con su programa de auditoria utilizando el
registro: RGA-SGC-RGT-019.

Y con el plan de auditoria utilizando el formato: RGA-SGC-RGT-020.

Planificar programa de auditorias internas

El Representante de la Direccién Administrativa, preparara un programa de auditoria interna que,

una vez aprobado y/o firmado, seré circulado a los analistas de la empresa.

La frecuencia de la auditoria interna sera de al menos dos veces al afio después de la certificacion

y se basara en los criterios definidos en la norma 1ISO 9001:2015.
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Planificar plan de auditoria interna

El representante de la Direccion Administrativa debe preparar un plan de auditoria interna
teniendo en cuenta lo siguiente: la fecha de la auditoria, el representante de la direccién, el equipo
auditor, los objetivos de la auditoria, el alcance de la auditoria, los criterios de auditoria, los

documentos de referencia y el idioma.

Realizar la auditoria interna

El equipo de auditoria realizard una auditoria interna utilizando una lista de verificacion, de
acuerdo con los procedimientos descritos en el plan de auditoria. Verificara la evidencia objetiva
verificando la conformidad o no conformidad con los requisitos establecidos para el SGC. Si se
detecta un no conformidad, observacion u oportunidad de correccion del SGC, se ingresara en la

lista de verificacion.

Informar estudios de auditoria interna

Se realizara una reunion de cierre con las entidades auditadas y la alta direccion para informar
sobre los resultados de la auditoria. Los participantes pueden hacer recomendaciones para
eliminar las no conformidades y sus causas, y mejorar el SGC. El auditor interno preparard un

informe de auditoria interna.

Actualizar la “Lista de verificacion de auditoria interna”

El responsable del Proceso de Auditoria de la empresa actualizara la lista de verificacion teniendo
en cuenta el estado, el propoésito, el alcance y los criterios de la auditoria, la revisién de los

documentos aplicables, incluidos los registros, la comprension de los procesos involucrados, los

resultados del precedente de la auditoria, la notificacion del personal a auditar.
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8GS - AUDITORIA INTERNA

&GH CODIGO: RGASGC RGT.010

VERSION: 0

FECHA: 05122020
consutromas construccions.a. | DESCRIFCION | ppogpania aupiToria

Establecer las actividades y las fechas de a

itoria a los porcesos del SGC

PROCEDIMIENTO: Auditoria Interna

ANO: 2020
FECHA EQUIPO
ITEM PROCESO DEPENDENCIA OBJETIVO ALCANCE INICIO FECHA FIN CRITERIO RECURSOS AUDITOR
Verificar el Actividades Norma ISO
" P\anmc’ac_\on Oficina d'e cumplimiento de la desarrolladas en el | 05/12/2020 06/12/2020 9001:2015 Computadgres Auditor Lider
Estratégica Planeacidn norma ISO afio 2019 Manual de papeleria Ayudante
9001:2015 calidad
Verificar el Actividades Norma ISO
Gestion de la cumplimiento de la , . 9001:2015 Computadores, Auditor Lider
2 calidad Oficina calidad norma 1SO desa;rﬁogaz%isgen el | 05112/2020 06/12/2020 Manual de papeleria. Ayudante
9001:2015 calidad
FIRMA DE QUIEN -
ELABOR® FIRMA DE QUIEN APROBO
CARGO CARGO
Figura 27-3: Programa de auditoria
Fuente: RGA Consultoria & Construccién S.A
Elaborado por: Ubilluz, L, (2021)
SGS - AUDITORIA INTERNA
CODIGO: RGA-SGC-RGT-020
VERSION: Q
FECHA: 0511212020
DESCRIPCICN .
CONSULTORIA & CONSTRUCCION 8. A.
REGISTRO: PLAMN DE AUDITCRIA
PROCESO A AUDITAR:  |PLANEACION ESTRATEGICA AREA OFICINA DE PLANEACION |LIDERDEL  |JEFE OFICINA DE PLAEACION
ACTIVIDADES .
OBJETIVO DE LA VERIFICAR EL CUMPLIMIENTO DE |ALCANCE DE LA DESARROLLADAS EN EL CRITERIO DE NORMA IS0 9001:2015 - MANUAL
AUDITORIA: LA NORMA SO 9001:2015 AUDITORIA ANIO 2019 LA AUDITORIA |DE CALIDAD - NORMAS
EQUIPO DE AUDITOR: AUDITOR LIDER: JUAN BENAVIDES
AYUDANTE DE AUDITOR: CARLOS FONSECA
ITEM ACTIVIDADES FECHA HORAINICIO |HORAFINAL| LUGAR :l?[;’l'r':]OR RECURSOS
. , Oficina Juan Benavides |Portatil
1 Reunién de Apertura 05/12/2020 8no0 a.m 8h40am planeacién | Carlos Fonseca |Pizarron digital
Revision de los compromisos de la . Oficina Juan Benavides |Portatil
2 direccion 05/12/2020 gnddam Sh30am planeacion | Carlos Fonseca |Papeleria
L. ; . Oficina Juan Benavides |Portatil
3 |Auditoria al enfoque al cliente 05/12/2020 %h30 a.m 10h00 a.m planeacion Carlos Fonseca |Papeleria
. Portatil
4 |Revision de Ia planificacion 05/12/2020 10h00 a.m 11000 a.m Oficina | Juan Benavides | o200 gigital
planeacion Carlos Fonseca :
Fapeleria
Revision de la responsabilidad Oficina Juan Benavides Portati
5 o R ' 05/12/2020 11h00 a.m 11h30 a.m o Pizarron digital
auditoridad y comunicacion planeacion | Carlos Fonseca :
Papeleria
; Portatil
6 |Auditoria a la revision por la dirsccién | 0511212020 11h30am 12n0pam | Ofidna | JuanBenavides | ooy gigitgy
planeacion Carlos Fonseca Pa :
peleria
" . . Oficina Juan Benavides |Portatil
7 |Reunion de Cierre 05/12/2020 1200 a.m 12h30 am planeacion | Carlos Fonseca |Pizarron digital
FIRMA AUDITOR LIDER FIRMA AUDITADO FECHA

Figura 28-3: Plan de auditoria
Fuente: RGA Consultoria & Construccion S.A
Elaborado por: Ubilluz, L, (2021)

101



MANUAL DE PROCEDIMIENTOS l(\:/l(fll\lg-%C-OOEGA-
CUMPLIMIENTO DE LANORMA IS0 /e 22
CONSULTORIA & CONSTRUCCION . A. 9001:2015 I
Pagina:

3.3.2.30. Punto: 9.3 Revision por la direccion

El responsable de calidad es el encargado de convocar, agendar y recolectar los datos para
la Revision por la Alta Direccion, con base en la informacién proporcionada por los duefios

de cada proceso.

La informacion de entrada para la revision por la direccién incluye:
1. Resultados de las Auditorias Internas
Resultados de las Encuestas de Satisfaccion al Cliente.
Funcionamiento de los procesos y conformidad del servicio;
Planificacion del Sistema de Gestién de la Calidad
Resultados de los indicadores de desempefio de los productos
Estado de las Acciones Correctivas y Preventivas.
Seguimiento a las acciones derivadas de revisiones anteriores.

Cambios que pudieran afectar el SGC

© 0 N o g~ N

Recomendaciones para la mejora del SGC

10. Revision de la politica de calidad y los objetivos de calidad.

Una vez realizadas las revisiones deben extraerse resultados destinados a iniciar acciones
asociadas a:

1. Mejorar el sistema de gestion de calidad y sus procesos.

2. Mejorar el servicio y producto en relacion con los requisitos del cliente.

3. Necesidades de recursos.

3.3.2.31. Punto: 10.1 Mejora — Generalidades

3.3.2.32. Punto: 10.2 No conformidades y accion correctiva

RGA Consultoria & Construccion ejecutard las acciones necesarias para cumplir con los

requisitos del cliente y aumentar su satisfaccion.

Se tomara acciones sobre los resultados de las actividades planificadas, en este proceso todos los

trabajadores pueden aportar ideas para la mejora.

Si una mejora requiere un cambio, debe planificarse segun en apartado 6.3 Planificacion y control

de cambios.
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Cadigo: RGA-

Si acarrea nuevos riesgos, debe planificarse segln el apartado 6.1 Acciones para abordar los

riesgos y oportunidades.

Si requiere cambios en los productos y servicios, debe planificarse segin en apartado 8.5.6

Control de cambios.

Si la mejora requiere recursos, deben presentarse como una entrada a la revisién por la direccién.

3.3.2.33. Punto: 10.3 Mejora continua

RGA Consultoria & Construccion S.A., mejorara continuamente la conveniencia, adecuacion y

eficacia del Sistema de gestion de la calidad.

La mejora continua se desarrolla considerando los resultados del apartado 9.1 Seguimiento,

medicion, analisis y evaluacién y del apartado 9.3 Revisidon por la direccion.
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CONCLUSIONES

En el presente apartado se detallan las principales conclusiones obtenidas a partir de la ejecucion

de la investigacion.

Se concluye que, la implantacion de un SGC en la empresa RGA Consultoria & Construccion
S.A., ayudaria en areas criticas como la reduccion de los productos defectuosos, la mejora de
la comunicacion interna, el aumento de la satisfaccion de los clientes, el incremento de la
cuota de mercado, las oportunidades de introduccidén en nuevos mercados. El sistema de
gestion de calidad a implementar debe considerar los factores criticos de éxito para los
beneficios de la ISO 9001 desde las primeras fases de sus procesos de planificacion y disefio.
En este sentido, debe tenerse en cuenta que es necesario alinear los programas de calidad con
una estrategia empresarial para garantizar que los esfuerzos reflejen los objetivos a largo
plazo de la organizacion. Es posible concluir que existen varios factores que contribuyen al
éxito de la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad en el contexto de RGA
Consultoria y Construccion SA, entre ellos el compromiso de los lideres institucionales,
consultores externos, decisiones.

A partir de la elaboracion del marco tedrico y la revision bibliogréfica es posible concluir
que, hay pruebas sélidas que sugieren que las empresas que tienen un SGC bien estructurado
y desarrollado superan a sus competidores, ya que beneficia a las organizaciones. En este
sentido, el uso de un SGC es fundamental para apoyar el rendimiento empresarial,
proporcionar una serie de beneficios para la mejora del negocio y, por tanto, afectar
positivamente a la organizacion.

Los resultados de la encuesta aplicada indican una actitud positiva hacia la implementacién
de la norma y hacia una amplia aplicacion de la misma como herramienta de gestion en la
empresa. Asi, la elaboracion del Manual de Gestion de la Calidad, basado en la norma ISO
9001 - 2015, surgid de las necesidades expresadas por los trabajadores en la encuesta
realizada. ElI Manual del Sistema de Gestion de la Calidad describe todas las actividades
requeridas para el cumplimiento de la norma y sus procesos, procedimientos y registros en
general orientados hacia un sistema que cumpla con el criterio y metas de mejora continua,
demostrando el compromiso de toda la organizacion en lograr la ejecucion de la mision,
vision y politicas de calidad.

Los manuales de procedimiento, instructivos y métodos son la mejor herramienta, idonea para
plasmar el proceso de actividades especificas dentro de una organizacién en las cuales se
especifican politicas y procedimientos. Cada area de la empresa tiene unos impactos

significativos e importantes para la elaboracion del sistema de gestion de calidad.
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RECOMENDACIONES

A partir de las conclusiones antes mencionadas, surgen las recomendaciones detalladas a

continuacion:

e Se recomienda implementar la propuesta de Sistema de Gestion de Calidad con la finalidad
de gue los procesos de la empresa RGA Consultoria y Construccion SA, sean ejecutados de
una forma dptima, basados en la mejora continua esperando una excelencia empresarial.

e Se recomienda utilizar la investigacion realizada como base para futuras fundamentaciones
tedricas relacionadas con Sistemas de Gestion de Calidad, mejora continua y la norma 1SO
9001:2015.

e Se recomienda la aplicacion del manual realizado de forma adecuada, respetando los
lineamientos para cada uno de los procesos enunciados con la finalidad de que la gestién de
calidad sea ejecutada a cabalidad.

e Se recomienda que, en caso de ser necesario, se disefien, apruebe e implementen nuevos
procedimientos, instructivos y métodos que complemente el manual para el Sistema de

Gestion de Calidad de la empresa RGA Consultoria y Construccion SA.
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GLOSARIO

Calidad: El conjunto de caracteristicas que deben cumplirse segln los requisitos. (Goetsch &
Stanley, 2020)

Aseguramiento de la Calidad: El proceso asociado a las funciones especificas de cada
organizacion y con el objetivo de garantizar las caracteristicas de los productos o servicios de
acuerdo con los requisitos de los clientes. (Goetsch & Stanley, 2020)

Cliente: La parte importante de la organizacién que recibe el producto o servicio proporcionado.
(Cortés, 2017)

Aptitud: Prueba de habilidades especificas en procesos o sistemas. (Gonzalez, Chamorro, &
Lacoba , 2016)

Ambiente de trabajo: Las condiciones reales en las que se realiza la operacion. (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2014)

Alcance del proceso: determina el comienzo y el final del proceso o sistema, también ayuda a
identificar las interacciones entre procesos. (Norma ISO 9001:2015, 2021)

Mapa de Procesos: ldentifica las interacciones de cada proceso y su importancia en la
organizacion. (Goetsch & Stanley, 2020)

Productos No Conformes: Concesiones o autorizaciones para utilizar o poner en circulacion un
producto que no cumple con requisitos especificos. Generalmente se limita a la entrega de un
producto que tiene caracteristicas no conformes dentro de limites definidos, por un periodo o
cantidad determinada. (Norma 1SO 9001:2015, 2021)

Enfoque basado en procesos: Gestion de la identidad del proceso y su orientacion en la realidad
del proceso. (Goetsch & Stanley, 2020)

Planificacion de la Calidad: La gestidn se centra en la consecucion de los objetivos propuestos
por la organizacidn. (Cortés, 2017)

Politica de calidad: una declaracién organizacional clara que define claramente los objetivos de
cumplimiento relacionados con la calidad y el proceso de evaluacion periddica para medir el
cumplimiento. (Goetsch & Stanley, 2020)

Procesos Estratégicos: Procesos relacionados con decisiones de direccién general y dirigidos al
logro de objetivos, que permiten determinar la necesidad de disponibilidad de recursos. (Lépez,
2016)

Procesos operativos: los procesos estan puramente relacionados con la operacion. (Lopez, 2016)
Procesos de apoyo: estos apoyan el desarrollo de procesos estratégicos y son esenciales para
todos los procesos. (Norma ISO 9001:2015, 2021)

Indicadores: Factores de medicion que controlan factores relacionados con planes, procesos, etc.
(Monise , 2018)



Proveedores Internos: Procesos relacionados con el sistema y que generan insumos para el
mismo. (Vasquez, 2020)

Proveedores Externos: Procesos relacionados con el sistema que involucran aspectos publicos
o privados especificos. (Vasquez, 2020)

Propietario del proceso: quién ejecuta el proceso y es responsable de él. (Oscar & Jaime, 2016)
Riesgo: La posibilidad de que suceda algo que se puede medir y evitar. (Oviedo, 2019)
Amenaza: Situacién que ocurre cuando se pensaba que estaba bajo control. (Oviedo, 2019)
Satisfaccion del cliente: El grado de conformidad proporcionado por el cliente con el producto
0 servicio recibido, un factor medible. (Norma ISO 9001:2015, 2021) (Goetsch & Stanley, 2020)
Usuarios Internos: Se consideran aquellos que forman parte del proceso o sistema. (Goetsch &
Stanley, 2020)

Usuarios Externos: Son los que obtienen los productos o servicios, también se les puede llamar

como clientes. clientes. (Goetsch & Stanley, 2020)
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ANEXOS

ANEXO A: ENCUESTA

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO

FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENCUESTA

Objetivo. - La presente encuesta esta dirigida al personal de la empresa RGA CONSULTORIA &
CONSTRUCCION S. A, con el fin de conocer el modelo de gestion que se aplica en la empresa y

como ha funcionado hasta el momento.

Ne

PREGUNTA

SI

NO

iSe han identificado los procesos necesarios para el sistema de gestion de calidad v su

aplicacion a través de la organizacién?

iSe ha establecido un decumento que especifique un sistema de gestion de calidad segin
1a norma IS0 9001:2015 aplicado a la empresa?

Se dispone de politica v objetivos de la calidad en concordancia, a través de los cuales

se reflejen indices de mejora

iSe han definido las responsabilidad v autoridades dentro de 1a organizacién?

Ln

iSe verifica la capacidad de desempefio v control de los procesos? A través del

seguimiento, medicion, control de documentos v analisis de los procesos.

¢ Existe un método establecido para el tratamiento de acciones correctivas y preventivas?

iSerealiza la planificacion de la produccion v 1a prestacion del servicio bajo condiciones
controladas? A través de: monitoreo v control de parametros, empleo de informacion
que describa las caracteristicas del producte v la disponibilidad de instrucciones de

trabajo cuando sea necesario.

iExiste un documento que especifique los procesos para la realizacion del servicio o

producto v los recursos que deben aplicarse?

iSe asegura la organizacién de que los requerimientos de los clientes son lo

suficientemente claros? ;Se documentan?

10

iConsidera que el desarrollo de un plan para la implementacién de la norma ISO

9001:2015 puede ayudar a 1a empresa a mejorar la rentabilidad?
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Certificado

Registro Unico de Contribuyentes

Razén Social Nimero RUC
RGA CONSULTORIA & CONSTRUCCION S.A. 1792376572001

Representante legal
- GUEWARA ALDAZ FRANKLIN RUBEN

Estado Régimen

ACTIVO REGIMEN GENERAL
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141062012 280372022 14/06/2012
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