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Resumen

La Propuesta de disefio de un sistema de gestién integrado basado en las Normas
Técnicas Ecuatorianas NTE INEN-ISO 9001:2016 y NTE INEN-ISO 14001:2016 caso
empresa Condor Publicidad, Quito-Ecuador tiene la intencién de implementar, disefiar,
planificar, comprender y gestionar de acuerdo a lo estipulado en las normas
internacionales, que la empresa cumpla con las necesidades internas y externas de sus
clientes y proveedores, buscando siempre la excelencia y la mejora continua.

Los objetivos de la propuesta estdn basados en incrementar la infraestructura de
la calidad y medio ambiente en normalizacién, la cobertura de servicios metrolégicos
orientado al aseguramiento de la trazabilidad de las mediciones en el pais, asi como
reglamentacion técnica y evaluacion de la conformidad orientada al desarrollo de los
sectores productivos y servicios, y ser pionera en implementacion de SGI en el dambito de
la publicidad.

La propuesta va a dar nuevos retos, ideas, cambios internos y externos, mejorando
en todos los aspectos a la empresa, el momento de implementarlos, los cambios generados
podran ser controlados e identificados, al tener sus procesos identificados y los mismos
enfocados en la mejora contintian. La informacién permitird conocer mds a las personas
que realizan cada una de sus actividades, conocer del tema de la publicidad mas a fondo,
donde es un mundo lleno de opciones para generar cambios positivos que permitan
mejorar los procesos de produccién, disefo y arte, instalacion, etc., siempre acompaiiado
de la gerencia, que apoya cualquier idea o cambio que se quiera realizar.

Los resultados arrojaron la mejora de los procesos de planificacion de la empresa
para fortalecer la gestion de calidad mediante la aplicacion de las normas ISO: se propuso
que; para la mejora de los procesos de planificacion del SGI, es decir la vinculacién de la
gestion de calidad y la gestion medio ambiental, es necesario monitorear, controlar y
aplicar el cumplimiento de tales normativas. De esta forma, en cuanto al establecimiento
dentro de los lineamientos de la propuesta, las bases y requisitos de la normativa ISO
14001, se determiné la necesidad de planificar estrategias dirigidas a restablecer la
responsabilidad de la empresa ante sus procesos y las regulaciones ambientales, que van
desde la contaminacion del agua, aire y aguas residuales, en este sentido la propuesta esta
inclinada a la mitigacién y adaptacion del sistema de gestion ambiental a los estdndares
de la ISO 14001 para el cumplimiento de requisitos.

Palabras claves: Sistema de Gestion, Normas técnicas ecuatorianas, ISO 9001, Calidad,

ISO 14001, medio ambiente, publicidad.
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Introduccion

La gestion ambiental en la empresa se encuentra en funcién de tanto factores
internos como de factores externos y estd dirigida a la consecucién de objetivos
predeterminados por la alta direccion de la misma. En un primer momento los objetivos
que se desea conseguir con la propuesta es Conocer los numerosos modelos de gestién y
la metodologia existente para entender un sistema de gestion integrado de calidad y medio
ambiente. Identificar los diversos pasos y componentes para un modelo de gestion
integrado de calidad y medio ambiente para la empresa Condor publicidad. Y Proponer
un diseiio de modelo de sistema de gestion integrado para la realidad de la empresa
Coéndor Publicidad. Por lo general, los objetivos planteados se relacionan con la
estabilidad laboral y el nivel de remuneraciones, de ahi la importancia de la alta direccion
en conocer el punto de equilibrio econémico con el objetivo de asegurar la rentabilidad,
tener competitividad en relacién de la competencia, garantizar a los clientes cantidad,
calidad, precios, cumplir con la normativa laboral y la normativa ambiental. Para alcanzar
los objetivos indicados en el parrafo anterior es necesario que la alta direccion de la
empresa establezca su politica en la cual se encuentre especificada una serie de funciones,
actividades, investigacion, desarrollo, marketing, compras, produccién, almacenamiento
y distribucién de la produccién. Consideremos que la empresa para cumplir todas las
especificaciones estipuladas en su politica requiere una serie de recursos que provienen
de su entorno, materias primas, personas, tecnologia, capital, informacion, etc. El entorno
de la empresa, es decir, las politicas nacionales, provinciales o locales influyen

enormemente en su funcionamiento.

Por otra parte, ciertamente la empresa tiene procesos de produccion ya estipulados
para la fabricacion de la publicidad en materiales metalicos, madera o plastico, por lo que,
se considera que la empresa tiene un método de produccion empirico o bésico, el cual,
con el tiempo se ha modificado o adoptado dependiendo de la situacién de produccién
del trabajo, la mayor parte de productos que disefian y fabrican son en serie dependiendo
de la temporada o promociones de producto del cliente, la empresa estd compuesta de tres
departamentos principales, arte y disefio, produccién e instalacion o montaje, el rea que
serd investigada para realizar la propuesta de disefio del sistema de gestion es la de
produccion, y el producto a ser analizado es la rotulacion de perchas que se instalan en

tiendas y supermercados, se obtendra datos claros como cantidad de producto, tiempo en
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realizarlos, reprocesos, materia prima usada, los desperdicios que se generan, los cuales,
servirdn como indicadores para mantener o mejorar los procesos de produccion, donde,
los resultados de la investigacion serdn expuestos a la alta gerencia para sugerir el adoptar
la implementacién de un sistema de gestién con la que a futuro se pueda el considerar

obtener una certificacion ISO.

Tedéricamente un Sistema de Gestion entre las normas de Calidad y medio
ambiente, puede generar los procesos que interactiian y los recursos que se requieren para
proporcionar valor y lograr los resultados para las partes interesadas pertinentes de una
organizaciéon (NTE INEN-ISO 9001:2016, Item 4), donde se debe determinar los limites
y la aplicabilidad del sistema de gestion entre calidad y ambiente para establecer un
alcance claro de la organizacion, asi, se debe implementar, mantener y mejorar
continuamente un sistema integrado de gestion que incluya los procesos necesarios y sus
interacciones. (NTE INEN-ISO 9001:2016 Item 8y10)

Esto posibilita o faculta a la alta direccion optimizar el uso de los recursos
considerando las consecuencias de sus decisiones a largo y corto plazo, e identifica las
acciones para abordar las consecuencias previstas y no previstas en la provision de
productos y servicios, logrando proporcionar valor a los resultados para emitir hacia las
partes interesadas un liderazgo y compromiso. (NTE INEN-ISO 14001:2016, Item 5)

Esta investigacién se desarrolla en principio con una fundamentacién tedrica
basadas en los Sistemas Integrados de gestion, gestion de calidad y demds items que se
deprenden de esta. Por otra parte la metodologia de trabajo que determina el enfoque del
cumplimiento cientifico de este estudio.

El establecimiento de un SGA conlleva considerable esfuerzo y su éxito depende
del compromiso de todos los niveles de la organizacién particularmente la Alta Direccién,
aunque no se define en la norma. Esto es respuesta de la problematica presentada en el
diagndstico que respalda esta propuesta y es que la empresa no cumple con las normativas
internacionales ni con la legislacién ambiental, lo que no permite una mejora continua y
prevenir la contaminacion, por lo que es elemental tomar las acciones necesarias.

Por lo que disefiar una propuesta de un sistema de gestion de calidad y medio
ambiente para Condor publicidad, denota que puede ayudar a mejorar el desempefio de
los procesos tanto interno como externos y fortalecer la imagen empresarial y posicionar

la marca, dando el mejor producto y un servicio de excelencia.
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Capitulo primero

Sistema integrado de gestion

1. Gestion de Calidad

La Gestion de la Calidad Total, se origin entre las décadas de 1950 y 1960, se
plante6 como una estrategia interna de gestion en las industrias japonesas, a través de las
practicas que inicio W. Edwards Deming, impulsor en Jap6n de los circulos de calidad,
también conocidos, en ese pais, como «circulos de Deming», y Joseph Juran (Goetsch y

Davis 2016, 8).

La TQM (abreviada TQM, del inglés Total Quality Management) es la estrategia
orientada a crear la costumbre de tener una conciencia de calidad para todos los procesos
internos de una organizaciéon y se lo ha utilizado ampliamente en todos los sectores
empresariales, manufactura, educacién, gobierno y las industrias de servicios, por eso se
denomina como calidad total, ya que involucra a toda la organizacién de la empresa
considerando a las personas que trabajan en ella (Goetsch y Davis 2016, 4)

La calidad total no es s6lo un concepto individual. Es un sistema de procesos que
son las estructuras internas de las organizaciones, donde varios conceptos relacionados y
unidos sirven para crear un enfoque integral para hacer negocios, conjuntamente con la
planificacion, los recursos e informacién documentada se alcanzard los objetivos
planteados dentro de la organizacién. (Goetsch y Davis 2016, 4)

Muchas personas contribuyeron de manera significativa al desarrollo de los
diversos conceptos que se conocen colectivamente como calidad total.

Los tres principales contribuyentes son:

- W. Edwards Deming,

- Joseph M. Juran

- Philip B. Crosby

1.1. Ciclo de Deming

El Ciclo de Deming fue desarrollado para vincular los procesos de produccion de
un producto, obteniendo con todas las necesidades del consumidor y centrar los recursos
de todos los departamentos (investigacion, disefio, produccion, comercializacion) en un

esfuerzo cooperativo para satisfacer esas necesidades. (Goetsch y Davis 2016, 9)


https://es.wikipedia.org/wiki/W._Edwards_Deming
https://es.wikipedia.org/wiki/C%C3%ADrculos_de_calidad
https://es.wikipedia.org/wiki/Joseph_Juran
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El ciclo de Deming continda de la siguiente manera:

1. Llevar a cabo la investigacion del consumidor y utilizarlo en la planificacion
del producto (Plan).

2. Produzca el producto (Hacer).

3. Compruebe el producto para asegurarse de que se ha producido de acuerdo con
el plan (Verificar).

4. Comercializar el producto (Actuar).

5. Analizar cémo se recibe el producto en el mercado en términos de calidad, costo

y otros criterios (Analizar).

El ciclo
de

Deming

S—

Figura 1 Ciclo de Deming
Fuente: Goetsch. D y Stanley. B. (2016)

El ciclo de Deming es la base o el método en el cual se baso la ISO 9001 para
poder estandarizar el método del PHV A: planificar, hacer, verificar y actuar, este método
nos permite desarrollar, implementar o mejorar un sistema de gestion, por lo que, serd el
método que se utilizard para poder realizar el disefio de implementacion del sistema de

gestion integrado en la empresa Condor Publicidad. (ISO 9001:2015)
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1.2. La Trilogia de Juran

Corresponde a bases sélidas de la calidad, muchos investigadores lo consideran la

principal teoria que inicio para dar pasé a la calidad, y textualmente dice:

El consultor y experto de la calidad rumano Joseph Juran propuso que una correcta
Gestion de la Calidad se logra a través de una trilogia de procesos: Primero,
la Planificacién de la Calidad. La planificacién se basa en desarrollar lo que el cliente
precisa, ya sea un producto o un servicio, y asi satisfacerlo. Segundo, el Control de
Calidad. Es quien suministra los estandares de calidad que se utilizardn para la inspeccion.
Tercero, la Mejora de la Calidad. Generalmente nace de la deteccidn de errores. Hallar
errores y conocer su origen nos permite encontrar una oportunidad de mejora del
proceso. La Trilogia de Juran hoy es una marca registrada y uno de los legados mas
importantes de su influyente obra. (Sejzer 2015, parr. 1). Enfasis afiadido.

?lT\TH;;('I()\ e o
C R N« DAl N NT AS OPERACIONES
DE LA CALIDAD CONTROL DE CALIDAD IDURANTE LAS OPERACIONES)

|

> Mo
“- ESPORADACO

et e i e s i S S g e e e s il

ZONA ORIGINAL DEL
CONTROL DE CALIDAD

&

PERDIDAS CRONICAS l NUEVA ZONA DEL
. T L(()VYR()L DE CALIDAD
(OPORTUNIDAD —— — —— ———

PARA MIJORAR) | MEJORA

DEEA CAMDAD T T e i P e
A-I_

TIEMPO

COSTE DE LA MALA CALIDAD
S DEL PRESUPUESTO DE OPERACION

COMIENZO DE

OPFRACIONES

>

LECCIONES AVRENDIDAS

Figura 2 Trilogfa de Juran de manera gréfica
Fuente: Juran, M (1988). Planificacion de la Calidad

Los tres pasos de Juran es la propuesta de como llevar un sistema de gestion para poder
tener un control directo dentro de la produccidn, servicio, disefio, etc. Esta propuesta fue
mejorada se logré la estandarizacidn internacionalmente, este método no serd utilizado
para esta investigacion, pero nos sirve como para entender que la calidad tiene como
objetivo buscar la mejora continua dentro de una empresa y que tiene grandes gurds que

fomentaron esta ideologia en realidad.


https://3.bp.blogspot.com/-3WFDUCa3e-g/V4txRmyrMsI/AAAAAAAAB2k/85S0H6G5vpkGVXcNcATSG8aFKR6euX-WACLcB/s1600/TrilogiaJuran.png
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1.3. Philip B. Crosby

Dentro de la teoria de Crosby, se basa en la excelencia, la exactitud y fomentar la

exclusividad de procesos donde se lo puede determinar como labores en blanco.

Crosby hace énfasis en la motivacién y la planificacién, y no presta atencién ni al
control estadistico del proceso ni a las diversas técnicas que Deming y Juran proponen para
la solucién de problemas. El afirma que la calidad es gratuita porque el modesto costo de
la prevencién siempre serd menor que los costos derivados de la detencidn, la correcciéon y

el fracaso (Gémez, J. 2017)

Para entender de mejor manera Crosby lo citamos textualmente:

- Hacerlo bien a la primera vez.

- Hacer que la gente haga mejor todas las cosas importantes que de cualquier
forma tiene que hacer.

- Promover un constante y consciente deseo de hacer el trabajo bien a la primera

VEZ.

Su filosofia es cero defectos, se enfoca a elevar las expectativas de la administracion

y motivar y concientizar a los trabajadores por la calidad.

Cero defectos
Textualmente los puntos:

Calidad como conformidad con las especificaciones. Las empresas despilfarran
recursos realizando incorrectamente procesos y repitiéndolos. Por lo que para conseguir
trabajar sin defectos es preciso; una decision fuerte de implantacién; cambio de cultura o
del entorno de trabajo y actitud de apoyo de la direccién (Gémez, J. 2017)

De los cuales se desprenden sus catorce principios: Compromiso de la direccién, la
cual tiene que definir y comprometerse con una politica de mejora de calidad. Equipos de
mejora de calidad, representantes de cada departamento encargados de cada equipo.
Medidas de calidad, reunir datos y estadisticas para analizar tendencias y problemas de la
organizacion. El coste de calidad, es el coste de hacer las cosas mal y de no hacerlo bien a
la primera. Tener conciencia de la calidad, ensefar a la organizacién el coste de la no
calidad para de esta manera evitarlo. Accidén correctiva, se emprenderdn acciones
correctivas sobre posibles desviaciones Planificacién de cero defectos, definir un programa
de actuacion para la prevencion de errores que puedan llegar a suceder. Capacitacion del

supervisor, la direccién recibira la preparacién sobre como elaborar y como se llevard a
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cabo el programa de mejora. Dia de cero defectos, se considera una fecha para llevar a cabo
el cambio de la organizacién. Establecer las metas, fijar objetivos para reducir los errores.
Eliminacion de las causas error, eliminar barreras que impidan el camplimiento 6ptimo del
programa de cero defectos. Reconocimiento, se ofrecen recompensas para aquellos que
ayuden a cumplir las metas. Consejos de calidad, se pretende unir a todos los trabajadores
con comunicaciéon. Empezar de nuevo, la mejora de calidad es un ciclo por lo que nunca se

deja de tener un cambio continuo. (Gémez, J. 2017)

seguramiento de la
Calidad

Control de
Calidad

Figura 3 Etapas de la calidad — Cero defectos.
Elaboracién propia
Crosby demuestra que con orden y motivacion se puede tener un sistema de
control o manejo de procesos con cero defectos, lo que implica el tener un ambiente o
entorno laboral competitivo, mejorando profesionalmente su potencial, sin embargo, este
método no se lo utilizard para la investigacion, pero se demuestra que gran parte de lo

propuesto por Crosby es llegar a la excelencia, o buscar la mejora continua.
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Tabla 1 Conceptos de calidad y aportes de los guris de la calidad

Fuente Concepto Aporte
Edward Ad la org on para ¢l plimi de 14 princig de la lidad, seis
Deming metas. enfermedad:: mortales y los cinco
Tener menos variaciones a partir de la apli los para el d llo de la gestion
del control csuduuco de proccsos (CEP), para dc la calidad.
resolver probl la difs ia entre profundo de
causas y causas especial
Mej el si de prod
y servicio a partir del ciclo PHA.
Philip Calidad como plimi de 151 el Doce puntos para la calidad.
Crosby sistema de calidad es prevencién, el estindar de  Cero defectos.
i es cero defe , y la medida de Cuatro principios absolutos.
calidad es el precio del & limi La Mej i i
calidad responde a la conformidad con los
requisitos establecidos por el cliente.
Armand La calidad significa lo mejor para ciertas Ciclo industrial, control total de la
Feigenbaum  condiciones del cliente: uso actual y venta del calidad,
producto. Doce acciones para la gestion de la
Control total de la calidad: es un sistema efectivo  calidad.
para la integracion de los esfuerzos de desanollo Concepto de control de calidad.
y que los d
grupos de una otgamzzctén realizan para poder
proporcionar un producto o servicio en los mveles
en los miveles mas econémicos para la
satisfaccion de las necesidades del usuario.
Kauro D llar, disefiar, elab y un Los seis prnncipios de la calidad,
Ishikawa producto de calidad, que sea el mas econémuco, el  diagrama causa-efecto.
mas Gul y siempre sansfactorio para el Incorporacién de la calidad en cada uno
consumidor. de los procesos, Introdujo la famosa frase
“el proceso siguiente es su cliente”, el
trabajo comjunto pero a la vez con
responsabilidades especificas en cada
uno de los grupos de trabajo como
“responsables del func de un
proceso™.
Joseph Adecuacién para el uso, desglosado en cuatro Tnlogia de la calidad; las cmnco
Juran elementos, calidad de disefio (calidad de caracteristicas de la calidad, chiente
investigacién de mercados, calidad de concepto, intemo.
calidad de especificacién), calidad de Los seis pasos para la resolucion de
confornudad (tecnologia), gestion y mano de probl la én del jo de
obm calidad.
bilidad fiabilidad La espiral de la calidad
sopone logistico).
Servicio  posventa (rapidez, competencia,
integridad).
M ki Enft del en el Filosofi Kaisen, Gemba Kasen,
Imai ge:encumlemo de la rutina del dna adia mejoramiento en el puesto de trabajo.
Vicente Gerenciamiento de la rutina, como el hombre Despliegue de cuatro etapas:
Falconi como centro del proceso, para obtener un cambio  conocimiento del trabajo, orden en la
cultural. casa, estandanzacién y utilizacion de
flyjograma.
Genichs Calidad es d el p y D llo del método de mey
Taguch: reducir la vaniabilidad dcl mismo. de la productividad
Shigero Calidad es reducir defeclos denuo de las Optumzaciéon de la produccién, crea el
Mizuno actividades de du do el Poka Yoke (a prueba de errores)
concepto mas unpon:me el cual es reconocer Propone el concepto de inspeccién en la
que en el p y que fuente para detectar a tiempo los errores
las inspecciones solo pueden d esos M el de los de
defectos cowol de calidad total a parur del
La calidad en su P 6n mis estricta nv de todo el p I de la

fi lidad en el p y en la mis

amplxa se refiere ala cahdad en el trabajo, calidad
en el servicio, calidad en la informacién, calidad
en el proceso, calidad de la direccién, calidad en
toda la empresa.

orgamizacion, en la prevencion de errores
a través de los circulos de calidad con la
filosofia cero defectos.

Fuente y elaboracién: (Almeida-Guzman 2017, 17-18)

2. International Organization for Standardization (ISO)

La organizaciéon internacional de estandarizacion ISO, establece normativas de
estandarizacion para regular procesos de control de produccién, garantizando el producto
desde su materia prima, fabricacién, comercio y venta, en cualquier drea técnica,

administrativa, disefio, etc.
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ISO es una organizacién internacional no gubernamental independiente con una
membresfa de 164 Organismos nacionales de normalizacion, a través de sus miembros,
retine a expertos para compartir conocimientos y desarrollar estdndares internacionales
voluntarios, basados en el consenso y relevantes para el mercado que apoyan la innovacién
y brindan soluciones a los desafios globales.(ISO, 2020)

Dentro de su extensa lista de normas se encuentran las normas ISO 9001 la cual, guia
y estandariza a las organizaciones a mantener un sistema de gestién de calidad y la ISO
14001 que permite mantener un sistema de gestion medio ambiental, integrado las normas

se evita el pasar por alto sus responsabilidades en calidad y medio ambiente.

2.1. ISO 9000. Sistema de Gestion de Calidad

El sistema de gestién de la calidad es el resultado de unificar la politica, los
procedimientos, recursos, procesos, responsabilidades internas y la autoridad de la
organizacion, todo orientado a la obtencidn de un producto o servicio, de acuerdo con la
satisfaccion del cliente y los objetivos de la organizacion.

Cuando esta politica, procedimientos, planes, etc. Se unifican en un sistema de
gestion de calidad, se define a la organizacién y cémo se administra la calidad.

El sistema de gestion de la calidad incluird esta documentacion:

1. Una politica de calidad. Se describe como la organizacién se acerca a la calidad, o
que realiza para mantenerse en altos estdndares de calidad.

2. Objetivos de calidad. Estos son los objetivos determinados para la calidad del
producto, esto incluye la satisfaccion interna y externa de la organizacion. Los
objetivos de calidad asignan responsabilidades internas de producciéon y son
verificados por la alta direccion.

3. Procedimientos de calidad. Describen paso a paso los procesos que la empresa realiza
para cumplir con la politica de calidad. Debe existir un procedimiento para cada una
de las clausulas ISO 9001 que interfieran en los procesos de produccion. También
puede haber procedimientos para cualquier proceso que pueda afectar a la calidad.

4. Formularios, registros, etc. Es la informacién documentada y prueba de actividades
para la empresa y para los auditores. Esta documentacion se utiliza para garantizar la
coherencia necesaria en las operaciones y procesos de la empresa. Los auditores 1o

utilizan para verificar la conformidad.


https://www.iso.org/members.html
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Un SGC formal proporciona un marco de referencia para planificar, ejecutar,
realizar el seguimiento y mejorar el desempefio de las actividades de gestion de la calidad.
El SGC no necesita ser complicado; mas bien es necesario que refleje de manera precisa
las necesidades de la organizacién. Al desarrollar el SGC, los conceptos y principios
fundamentales dados en esta Norma Internacional pueden proporcionar una valiosa
orientacién. (ISO 9000:2015)

La definicién de sistema de gestiéon de calidad de Goetsch. D; Stanley. B. (2016) se

complementa con la definicién de la ISO 9000:2015, donde mantiene un érgano regular basado

en la

mejora, tomando como referencia el planificar, ejecutar, seguimiento de todas las

necesidades internas y externas que tenga la empresa dentro de sus procesos.

Estructura de SGC

Procedimientos
internos basados
en riesgos

Procesos

Instructivos de trabajo
claros para minizar los
riesgos

Figura 4. Estructura del sistema de Gestién de Calidad
Fuente: Norma ISO 9001:2015

2.2. Ventajas de la ISO 9001:2015

La mejora continua del rendimiento de nuestro negocio, de la productividad.

La incorporacion del liderazgo en el SGC.

Visualizar claramente los objetivos internos para la produccion del producto.
Sugerencias o expectativas para obtener mayor satisfaccion de nuestros clientes
Alcanzar, mejorar y mantener la calidad de nuestros productos y servicios.
Obtener indicadores de calidad para cada producto.

Obtener la certificacién como un plus para generar confianza con la calidad de
nuestro producto hacia nuestros clientes antiguos o potenciales.

Abrir oportunidades de mercado nacional e internacional.

Generar la oportunidad de competir con organizaciones mucho mas grandes que

la nuestra Goetsch. D; Stanley. B. (2016)
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2.3. Cultura de calidad: Cambiar corazones, mentes y actitudes

Dentro de cada empresa existe una cultura de calidad, dependiendo si es un
producto o un servicio, estas por lo general no tienen una estandarizacién al iniciar
actividades laborales en la empresa, por lo que, se lo aprende o se toma costumbre de la
cultura organizacional, se muestra en como se desempefian los empleados en el trabajo,
cudles son sus necesidades y expectativas de la organizacion.

En comparaciéon de una empresa que, si tiene un SGC, con el cual, al iniciar
actividades laborales con la empresa, el trabajador puede acceder a la informacidn interna
de la empresa, saber de la politica, mision, visién, procedimientos, y porque no ser fuente

de mejoras internas en los procesos de produccién (Almeida- Guzmén 2017, 17)

2.4. ISO 9001: El contenido

Cuando se combinaron las tres normas ISO originales (9001, 9002, 9003) para
crear la ISO 9001:2000, el contenido del nuevo documento también se estandarizd y se
fue actualizando dependiendo de la necesidad y comparacion de varias propuestas las

cuales se aprueban, con lo que la version hasta la actualidad es la ISO 9001:2015.

La adopcion de un sistema de gestion de la calidad, se basa en realizar una propuesta
de cambio estratégico para una organizacién en la cual no exista un desempeiio en base a
la mejora de procesos, producto y ambiente laboral esto genera una base sélida para un
desarrollo sostenible, para tener la capacidad de proporcionar productos y servicios de
buena calidad y que satisfaga las necesidades de los clientes dentro de los pardmetros

legales (ISO 9001:2015)

Gestion Total
de la Calidad

Liderazgo de la
Alta Gerencia
Aseguramiento
de la Calidad
Confiabilidad
Control estadistico
de la Calidad

1 —>
20 ‘40 ‘60 ‘80 2000 'lempo

Desarrollo

Figura 5. Evolucién conceptual de la calidad
Fuente: Internet Doc Player Calidad
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2.4.1 Importancia de la ISO 9001: 2015

Los Sistemas de Gestioén de la Calidad se componen de una serie de directrices, recursos y
formas de trabajar que la empresa adopta libremente para garantizar que todos sus esfuerzos
estan siempre orientados a ofrecer un servicio de calidad y a obtener el mayor grado de
satisfaccion de sus clientes. De entre todas ellas, la norma ISO 9001 es la mas reconocida a

nivel mundial

A nivel general la norma ISO 9001 tiene una concepcion global de la gestion del riesgo y la
mejora de la calidad, por eso estd enfocada, no solo al cliente final, sino a todas las partes

involucradas en nuestra organizacion.

Su importancia reside en mejorar la forma de gestionar los procesos y recursos internos de
una organizacién poniendo el foco en la calidad de los mismos, se traduce en una mejora de
los productos y servicios que ofrecemos y en consecuencia de la satisfaccion de los clientes.
Ademas, de este esfuerzo no solo se ve beneficiado el resultado final con unos servicios de
mayor calidad, sino que la propia empresa obtiene un retorno muy positivo en muchos
aspectos: La empresa adquiere unos canales de comunicacién interna més fluidos, en el que
cada persona involucrada conoce perfectamente como y a quien puede transmitirle cualquier
comentario relativo a problemas en algiin proceso, o sugerencias de mejora que pudieran
implantarse. Al definir los procesos estandarizados, cualquier empleado puede detectar
incidencias y, puesto que conoce el protocolo a seguir, puede actuar de manera rdpida y eficaz
para solucionarlas. De esta manera se eliminan procesos repetitivos y poco eficientes. Al
involucrar a todo el personal de la empresa y mantener con ellos una comunicacién directa y
bidireccional, es mucho mds sencillo identificar puntos de mejora, lo que facilita el proceso

de mejora continua.

Al formar a los empleados a través de la gestion de la calidad se consigue también un aumento
de sus competencias, de su motivacién y una sustancial mejora del ambiente de trabajo ya
que se reducen los malentendidos y se mejora el ambiente de equipo. Aumenta la confianza
de los clientes ya que sus procesos de calidad estdn avalados y certificados por una entidad

externa a nivel internacional.
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2.5. Sistema de gestion — Requisitos

La nueva norma ISO 9001:2015 es una revisién importante que traerd calidad basada
en los aspectos estratégicos de una organizacion. Por ejemplo, la Politica de Calidad y los
Objetivos de Calidad en el SGC tendrdn que ser compatibles con la direccion estratégica
de la empresa. Una revisién importante serd en el drea del riesgo. ISO 9001:2015
introduce el concepto de pensamiento basado en el riesgo y requiere que las

organizaciones consideren y planifiquen cuatro tipos de riesgo:

a.- Riesgo organizativo: Dentro de la empresa se debe determinar y planificar la manera

de mostrar a su personal tanto de produccién como de convivencia.

Los modelos de organizacién que existen en el trabajo, pueden provocar en los
trabajadores problemas de adaptacion, originando un gran ndmero de sintomas tales como
insatisfaccién y el estrés, la rama de psicologia es la encargada de colaborar en los aspectos
relacionados a la organizacion, los factores de riesgos se atribuyen a los siguientes
aspectos:(Alasatryey, J; Gémez, M 2019)

e Monotonia

e Comunicacién

e Automatizacién
e Ritmo de trabajo

e Jornada laboral

Asi, segtin (Alasatryey, J; Gomez, M 2019) mencionan en su guia de introduccion a los
riesgos psicosociales organizativos que ciertas caracteristicas propias de cada trabajador
(personalidad, necesidades, expectativas, vulnerabilidad, capacidad de adaptacién etc.)
determinardn la magnitud y la naturaleza tanto de sus reacciones como de las
consecuencias que sufrird. (pag. 03)

b.- Riesgo estratégico: Se define como el impacto que puede causar las decisiones de
negocios en la actualidad y a futuro, en los ingresos y el capital que podria surgir, la toma
de malas decisiones, o la inexperiencia de capacidad de respuesta a los cambios de la
industria. Son puntos a considerar dentro de una entidad para alcanzar los objetivos

propuestos, los recursos necesarios y la calidad dentro de la ejecucion.

Se analiza el Riesgo Estratégico como un proceso sistemético y continuo que le
permite poder identificar, alinear, gestionar, controlar y monitorear en base a los objetivos
estratégicos establecidos por la organizacién, los riesgos que enfrenta la misma. Esta
evaluaciéon debe conducir al Comité Gerencial y la Alta Gerencia a una adecuada


https://es.wikipedia.org/wiki/Estr%C3%A9s
https://es.wikipedia.org/wiki/Psicolog%C3%ADa
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planificacién y gestion de la organizacion para asegurar el cumplimiento de los objetivos
(Morgan 2016, 2)

c.- Riesgo de cumplimiento: Es la actividad empresarial donde se asegura a través de
los esfuerzos internos pendientes de garantizar que se cumpla todas las actividades, esto
quiere decir que se podria denominar como un ‘“sistema de calidad” en el area
administrativa donde se tiene el control o el cumplimiento de las actividades.

d.- Riesgo operativo: Dependiendo de la actividad los riesgos pueden ser clasificado
como riesgo directos o indirectos y son el resultado de procesos fallidos sea en procesos,
personal, o por terceras personas que afecten el desarrollo normal de las actividades,
causando potenciales no conformidades y tomar acciones apropiadas para los efectos de

la no conformidad. (ISO 900, 2015)

3. Gestion Ambiental

El sistema de gestion ambiental aplica para cualquier empresa, se refiere a los
procesos, responsabilidades internas, mecanismos, que garanticen las medidas
ambientales que le corresponda realizar dentro de una empresa para poder obtener su
Optimo uso de recursos naturales, cumplimiento de normas ambientales y la prevencion
de la contaminacion afirmando que el ministerio del ambiente crea nuevas reformas
legales para el cuidado del medio ambiente (Pérez 2015, 17)

El sistema de gestion ambiental es una herramienta administrativa interna que registra
el desempefio ambiental y el mejoramiento continuo, obteniendo como resultado
prevencion de accidentes que impacten con el medio ambiente, ahorro de costos,
identificar riesgos y la confianza de clientes, proveedores y autoridades ambientales.

Un sistema de gestion ambiental promueve el PHVA, planificar, hacer, verificar,
actuar, donde un sistema ambiental se encuentra conformado de la siguiente manera:

- Politica ambiental

- Planificacién de medidas ambientales

- Implementaciéon de medidas ambientales
- Seguimiento y monitoreo

- Resultados y mejoras para las medidas ambientales

Las tematicas en las que mayor informacién se genera, se relacionan basicamente
con temas de agua, actividades productivas con impacto ambiental, biodiversidad, bosques
y politicas y legislacion ambiental, mientras que los temas de aire, suelo y manejo de
desechos son donde se genera menor informacién y también donde existe menor demanda
de la misma (Rodriguez, 2006)
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En todos los aspectos en las funciones de gerencia, participacion en la planificacion,
desarrollo e implementacién de mejoras dentro de los procesos y que se mantenga la
politica ambiental.

La norma ISO 14001 es aplicable a cualquier empresa que desee:

a) Implantar, mantener y mejorar un Sistema de Gestion Ambiental
b) Verificar que se cumpla con la politica ambiental establecida en la empresa
c) Identificar la necesidad y satisfaccion de terceros internos

d) Solicitar la certificacion de su Sistema de Gestion Ambiental

Politica
Medio
ambiental

Revision
de
gestion

: MEJORA
CONTINUA /

Figura 6 Evolucién concepto Mejora continua
Elaboracién propia

3. Marco Legal y Normativo

Con la promulgacion de la Constitucion Politica de la Republica del Ecuador en 1998,
que reconoce a las personas, el derecho a vivir en un ambiente sano, ecolégicamente
equilibrado y libre de contaminacion; de forma a preservar el medio ambiente y de esta
manera garantiza un desarrollo sustentable fue promulgada laLey de Gestion

Ambiental Ley No. 37. Ro/ 245 de 30 de julio de 1999 para cumplir con dichos objetivos.

3.1. Ley de Gestion Ambiental (TULSMA)
3.1.1. Texto unificado de legislacion secundaria del ministerio del ambiente

TULSMA es la guia de las leyes o normas que el ministerio del ambiente propone

para precautelar y cuidar los recursos naturales, basandose en que todos los seres vivos


http://www.ambiente.gov.ec/paginas_espanol/3normativa/texto_unificado.htm
http://www.ambiente.gov.ec/paginas_espanol/3normativa/texto_unificado.htm
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que la componen tengan un ambiente sano durante su existencia, y comprometiendo a

todos el mal uso de estos recursos.

3.1.2. Recurso agua

Para precautelar el recurso del agua existen varias leyes o normas con las cuales se
controla el uso del agua una vez que esta se encuentra contaminada como, por ejemplo,
la norma para descarga de efluentes al alcantarillado publico.

En la revision y actualizaciéon de la norma de calidad ambiental y descarga de
efluentes, se determina textualmente: se prohibe descargar fluidos sin un tratamiento en
un sistema publico de alcantarillado sanitario, combinado o pluvial cualquier sustancia
contaminante que pudiera bloquear los colectores o sus accesorios, formar vapores o
gases toxicos, explosivos o de mal olor, o que pudiera deteriorar los materiales de
construccion en forma significativa. Esto incluye las siguientes sustancias y materiales,
entre otros (TULSMA, 2017)

a) Fragmentos de piedra, cenizas, vidrios, arenas, basuras, fibras, fragmentos de
cuero, textiles, etc. (los sélidos no deben ser descargados ni atin después de haber
sido triturados).

b) Resinas sintéticas, plasticos, cemento, hidroxido de calcio.

d) Gasolina, petrdleo, aceites vegetales y animales, hidrocarburos clorados,
acidos, y alcalis. (Engineers 2017)

La entidad prestadora de servicios de agua potable y saneamiento podra solicitar a la
entidad ambiental de control, la autorizacion necesaria para que los regulados, de manera
parcial o total descarguen al sistema de alcantarillado efluentes, cuya calidad se encuentre
por encima de los estdndares para descarga a un sistema de alcantarillado, establecidos
en la presente norma (Registro Oficial, 2015. Ed. N°387, Item 2.35)

Las descargas al sistema de alcantarillado provenientes de actividades sujetas a
regulacion, deberdn cumplir, al menos, con los valores establecidos en la Tabla 1 de
limites de descarga al alcantarillado publico (concentraciones medias diarias) (Registro

Oficial, 2015. Ed. N°387, Anexo 1)
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Tabla 2 Limites de descarga al sistema de alcantarillado publico.

Parametros Expresado comeo Unidad Limite maximo permisible

Aceites y grasas _ ___ | ___Sclubles en hexano mg/l L 70,0
Explosivas o inflamables. Sustancias ___mgN Cero.
Wlkil mercurio 5 3 mg/l _ Mo detectable
Aluminio o Al mg/l 50
Arsénico total As T medl ~ o0a —
Cadmio ' 2 cd N mgfl [ om ]
Cianuro total CN- mg/l 1,0
Cinc Zn _mg/t T wo ]
ICloro Activo a ) mg/t U I L

loroformo Extracto carbén doroformo mg/l 01
ICobalto total _Co mg/l - 05
iCobre . Cu . ma/t — 10
ICompuestos fendlicos | Expresadocomofenal | mgn | 02 ]
ICompuestos organoclorados Organoclorados totales mg/i : 005
ICromo Hexavalente " i © mgfl 0,5

IDemanda Bioguimica de

Oxigeno {5 dias) e - .
Demanda Quimica de Oxigeno DQC mg/| S00,0
Didlorcetileno 1 opicoroetileno o omg/t ] 1.0
[Fésforo Total ) P  mgfl 150
Hidrocarburos Totales de
Petréleo Ten mg/l ; 200
Hierototal | Fe L men )T i 30
IManganeso total D Mn I rngﬁ 1 i 10.0” .
He gt 001
Ni mgfl 2,0
N ™ N e ok o ongh 0.0
Organofosforados Especies Totales mg/fl 0,1
Plata Ag mg/l 0,5
plomo____ e o mef B
lPotencial de hidrégeno ____pH LI
Selenio Se : me/! R
s6lidos Sedimentabtes - B ml/ ma
Solidos Suspendidos Totales mg/l 220,0
solidos totales me/l ) l.EOD_
Sulfatos 50,7 mg/l . 400,0
Sulfuros ' G s men a 10
Temperatwa | *C . _ <400
Sustancias Activas al azul de L
fensosctives | metileno ... -
Tetraclorure de carbono Tetracloruro de carbono ' mg/l | PR ' S
Tricloroetilenc Tricloroetilenc me/l 10

Fuente: (Almeida-Guzman 2017)

3.1.3. Recurso suelo

Para precautelar el recurso del suelo existen varias leyes o normas con las cuales se
controla el uso del suelo una vez que esta se encuentra contaminado como, por ejemplo,
de las actividades que degradan el suelo los talleres mecénicos y lubricadoras, asi como
estaciones de servicio o cualquier otra actividad industrial, comercial o de servicio que
dentro de sus operaciones maneje y utilice hidrocarburos o sus derivados, debera realizar
sus actividades en dreas pavimentadas e impermeabilizadas y por ningin motivo deberén
verter los residuos aceitosos o disponer sobre el suelo los recipientes, piezas o partes que
hayan estado en contacto con estas sustancias y deberdn ser eliminados mediante los
métodos establecidos en las Normas Técnicas y Reglamentos Ambientales aplicables y

vigentes en el pais. Los aceites minerales usados y los hidrocarburos desechados serdn
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considerados sustancias peligrosas y nunca podran ser dispuestos directamente sobre el
recurso suelo, tal como lo establece la normativa ambiental vigente (Registro Oficial,

2015.)

GASES
CONTAMINANTES

ATMOSFERICA
(AIRE)

BASURA

HERBICIDAS Y |TERRESTRE
PLAGUICIDAS ESUELO)

METALES
PESADOS

Figura 7: Contaminacion
Fuente: Elaboracién propia

3.2. Ley de Prevencion y Control de la Contaminacién Ambiental

Esta ley tiene como objetivo primordial el de controlar y prevenir la contaminacién
ambiental de los recursos agua, aire y suelo, emitida su dltima revision el 10 de septiembre
del 2004, con el decreto de la ley de gestion ambiental, dentro de esta ley existe varias
disposiciones o articulos derogados ya que la ley de gestion ambiental decretd
expresamente articulos que superan lo decretado hace casi mds de veinticinco afos, ya
que en la practica no se hizo efectiva la protecciéon medio ambiental (Espin 2015, 233)

En un principio la autoridad pertinente fue el Ministerio de Salud, rigiendo
nacionalmente, lamentablemente en esa época todo problema de contaminacion se trataba
desde el punto de vista de la salud y no del medio ambiente, solo se determinaba las
consecuencias en donde afecte la salud de la comunidad mas no se trataba como un
problema ambiental en cual califique la contaminacién al suelo, aire o agua (Espin 2015,

234)
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Dentro de esta ley no se contempla el Codigo de la Salud, la Ley de Aguas, el Codigo
de Policia Maritima y otras leyes que rijan en materia de aire, agua, suelo, flora y fauna

(Espin 2015, 234)

3.3. Texto Unificado de Legislacion Ambiental Secundaria (TULAS)

En el afio de 2003 se publica la primera version del texto unificado de la legislacién
secundaria del ministerio del ambiente que unifica la legislacién secundaria ambiental,
para facilitar e indicar a los ciudadanos el acceso a la normativa requerida, en el 2015 se
realiza una nueva version en la cual constituye un texto reglamentario bastante amplio de
la normativa ecuatoriana vigente en la ley de gestion ambiental, pues, es una herramienta
legal de desarrollo detallado, en el nivel reglamentario de la legislacion relacionada al
tema ambiental en general, a los impactos ambientales, al régimen forestal y afines, etc.

(TULAS 2003, Decreto N°3.399)

4. De la Calidad Ambiental

Para entender los principios del Sistema Unico de Manejo Ambiental se debe
considerar el mejoramiento, la agilidad, la eficacia, la eficiencia, asi como la planificacion
o coordinacién empresarial interna y externamente, las decisiones a las actividades
programadas o proyectos propuestos que pueden tener riesgo u impacto ambiental.

Dentro de este libro se concluye que las normas generales nacionales aplicables a la
prevencion y control de la contaminacion e impactos ambientales negativos de las
actividades realizadas y que afecten al medio ambiente, por la Clasificacion Ampliada de
las Actividades Econdémicas de la version vigente de la Clasificacion Internacional
Industria Uniforme adoptada por el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos - INEC.

Adicional la ley ambiental determina las normas técnicas nacionales en base a
cantidades permisibles de descarga, emision y vertidos en drenajes al ambiente basandose

en cantidades o criterios de calidad de los recursos del suelo, aire o agua a nivel nacional.

En sus articulos 49 y 53 define las competencias de la autoridad ambiental nacional
y de las Instituciones del Sistema Descentralizado de Gestion Ambiental (SDGA). Le
corresponde al MAE el dmbito macro, es decir como rector y regulador de las politicas
ambientales en el pais, mientras que las competencias locales y regionales son asignadas a
las demads autoridades seccionales y sectoriales. Las autoridades competentes aparte del
MAE son el Consejo Nacional de Desarrollo Sustentable, el SGDA, clasificado a través de
Reguladores Ambientales por recurso natural, Reguladores Ambientales Sectoriales,
Municipios y Consejos Provinciales. (MAE Art.49 y Art.53)


http://www.inec.gov.ec/default.asp
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4.1. Cédigo Organico Ambiental

El COE en su articulo 15 aprobado por la Asamblea Nacional, el 6 de abril de 2017,
resuelve que el estado promoverd, en el sector publico y privado, la utilizacién de
tecnologias ambientalmente limpias y de energias alternativas no contaminantes y de bajo
impacto, también prohibe el desarrollo, produccién, tenencia, comercializacion,
importacién, transporte, almacenamiento y uso de armas quimicas, bioldgicas vy
nucleares, contaminantes organicos, agroquimicos, biolégicos perjudiciales para la salud
humana o que atenten a la soberania alimentaria o al ecosistema dentro de todo el
territorio nacional.

Este articulo como el acuerdo ministerial 028, nos indica o permite tener en cuenta
que tipo de contaminantes y desechos sdlidos o liquidos se produzcan dentro de la
produccién de la empresa y determinar como tratarlos ambientalmente, sustituyendo al

libro VI TULSMA.

4.2. Beneficios del Sistema de gestion ambiental

Los beneficios que se obtienen a través de un SGA para una empresa tenemos: (Pérez,

2018, pag. 11)

«» Demostrar a los clientes el compromiso interno y externo del sistema de gestion
ambiental.

¢ Obtener y satisfacer con convenios empresariales € inversionistas que se sumen
al sistema de gestiéon ambiental

« Asegurar que un SGA es conveniente y razonable

X/

s Mejora la imagen interna y externa de la empresa

% Obtencion de una certificacion

«» Crear conciencia de los riesgos que pueden concluir en pérdidas econdémicas o de
responsabilidad legal.

¢ Convenios de ahorro de consumo de materiales y energia

* Facilita la obtencién de permisos de funcionamiento y autorizaciones de

produccion.

¢ Mejora las relaciones entre la industria y los gobiernos.
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4.3. ISO 14001: 2015 Sistema de gestion ambiental — Requisitos con orientacion
para su uso.

ISO 14001 es un acuerdo internacional para estandarizar los procesos y cumplir con
los requisitos para un sistema de gestiéon ambiental. Ayuda a identificar los pros y contra
de los procesos dentro de las organizaciones y asi mejorar su desempefio ambiental a
través de un correcto uso eficiente de los recursos y reduccion de desperdicio, obteniendo
una ventaja competitiva y la confianza de los interesados. (ISO 14001:2015)

Un sistema de gestion ambiental ayuda a las organizaciones a identificar, gestionar,
supervisar y controlar sus inconvenientes, reprocesos y problemas ambientales, una
organizaciéon debe considerar todas las cuestiones ambientales relevantes para sus
operaciones, ya que puede existir contaminacion del aire, el agua y las aguas residuales,
problemas en gestion de residuos, contaminacion del suelo, mitigacion y adaptacion al
cambio climdtico, y uso de recursos y eficiencia, como todos los estdndares del sistema
de gestion ISO, ISO 14001 incluye la necesidad de mejora continua de los sistemas de
una organizacion y enfoque de las preocupaciones ambientales, en esta version dentro de
los procesos de planificacion estratégica de la organizacion existe mayor aporte de
liderazgo y un mayor compromiso con iniciativas proactivas que impulsen rendimiento

ambiental (INEN-ISO 14001 2016)

4.4. Aspectos e impactos ambientales

Los aspectos e impactos ambientales permiten identificar claramente dentro de la
organizacion los aspectos e impactos ambientales que genera cada proceso de produccion
dentro de una organizacion, los aspectos se clasifican dependiendo de los potenciales
impactos que pueden ser pasados, presentes o futuros, positivos y negativos que
involucren la organizacién con respecto al medio ambiente.

Segun la Academia SGS menciona que el aspecto ambiental son los elementos de las
actividades, productos o servicios de una organizacion que puede interactuar con el medio
ambiente, donde se afirma que toda actividad que involucre un proceso y genere
desperdicio sélido, liquido o gaseoso ya se considera un aspecto ambiental ya que
depende de su tratamiento para que se convierta en posible impacto ambiental.

Para realizar la identificacion de aspectos ambientales SGS Academia determina que
se debe realizar los siguientes puntos:

- Elaborar el diagrama de flujo del proceso

- Identificar las entradas y salidas del proceso
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- Identificar los elementos que se requieren para el proceso
- Elaborar el listado de aspectos ambientales
- Para cada aspecto identificar los impactos e incluirlos en el listado

- Priorizar los aspectos e impactos

El impacto ambiental se da cuando existe un cambio abrupto en el medio ambiente y
puede afectar tanto a los recursos naturales como al bienestar de la salud humana, esto

determina si es un impacto no significativo o un impacto significativo.

4.5. Ciclo de vida

Para tener una definicion clara sobre el ciclo de vida de un sistema de gestion
ambiental nos basamos en la ISO 14001 donde el unico beneficiado es el consumidor
final, ya que, la define como un conjunto de procesos consecutivos y relacionados
internamente desde la materia prima hasta el momento que el consumidor la adquiera,
esto sea un producto o un servicio de cualquier indole.

Para entenderlo mejor si tenemos una empresa de publicidad que produce cabeceras
de marcas reconocidas, se deberia tomar en cuenta los posibles impactos y todos los
riesgos ambientales que se generen durante la produccion desde la obtencion de la materia
prima, esto quiere decir disefio, aprobacion, colores, tamafios y en todos sus procesos de
transformacion (corte, pegado, troquelado) hasta que se instala dentro de los diferentes

tiendas del mercado y por medio de ellos llega el producto hacia el consumidor.

4.6. Relacion entre la ISO 9001- ISO 14001

Tanto la ISO 9001 - ISO 14001 son dos normas internacionales que al relacionarlas
se convierten en un sistema integrado, quiere decir que se genera una estandarizacién en
los procesos cuidando los términos especificados en cada norma. Esto permite que los
estdndares pueden ser aplicados: a cualquier empresa, grande o pequefia, cualquiera sea
su producto o servicio, mientras se cumplan los requisitos de calidad del cliente o cumplir
con objetivos ambientales.

Para que la empresa llegue a ser eficaz y eficiente en un alto porcentaje se debe
estandarizar o sistematizar los procesos de produccion, donde las partes interesadas deben
tener claro la responsabilidad para tomar la decision correcta. Un sistema de gestion
permite a la organizacion estar actualizado y reconocido por mantener sus procesos

calificados o certificados, y siempre contemplando la mejora continua. Todo tipo o clase
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de empresa puede operar con un sistema de gestion, la ISO 9001 muestra los requisitos
necesarios para que la empresa obtenga procesos claros en calidad para sus bienes o
servicios producidos, la ISO 14001 muestra los requisitos necesarios para que la empresa
obtenga los procesos claros que generen un impacto ambiental el momento de realizar los

procesos de produccion.

5. INEN

El Instituto Ecuatoriano de Normalizacion, INEN, fue creado el 28 de agosto de 1970,
mediante Decreto Supremo No. 357 publicado en el Registro Oficial No. 54 del 7 de
septiembre de 1970 y desde su inicio ha venido actuando como la entidad nacional su
aporte se basa en la formulacion de las Normas Técnicas Ecuatorianas para satisfacer las
necesidades locales y facilitar el comercio nacional e internacional.

El indicado Decreto Supremo de creacion fue reformado con el Articulo 30 de la Ley
No. 12 de Comercio Exterior e Inversiones, publicada en el Registro Oficial No. 82 del 9
de junio de 1997 y segun el cual el INEN se constituye en una entidad con personeria
juridica de derecho privado con finalidad social y publica.

El Congreso Nacional expidié la Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad,
publicada en el Suplemento del Registro Oficial No. 26 del 22 de febrero del 2007; segtin
la cual el INEN se constituye en una entidad técnica de Derecho Publico, con personeria
juridica, patrimonio y fondos propios, con autonomia administrativa, econdmica,
financiera y operativa.

Y mediante Decreto Ejecutivo 195, de 29 de diciembre de 2009, publicado en el
Suplemento del Registro Oficial No. 111 de 19 de enero de 2010, se emitieron los
lineamientos estructurales para organizar las unidades administrativas en los niveles de
direccion, asesoria, apoyo y operativo, de los Ministerios de Coordinacién y Sectoriales,

Secretarias e Institutos Nacionales pertenecientes a la Funcion Ejecutiva.

5.1. Objetivos

e Incrementar la infraestructura de la calidad y medio ambiente en Normalizacidn,
Reglamentacion Técnica y Evaluacion de la Conformidad orientada al desarrollo
de los sectores productivos y servicios

e Cumplir con el 100% de entrega de desechos peligrosos a nuestros gestores

e Incrementar la eficiencia institucional en el INEN con propuestas nuevas en el

area de la publicidad.
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e Alcanzar el 100% del desarrollo del talento humano
e Obtener un 100% de cumplimiento eficiente del presupuesto de ventas

e Alcanzar la satisfaccion de nuestros clientes

5.2. Definiciones enfocadas en las Normas Técnicas Ecuatorianas NTE INEN-
ISO 9001:2016 y NTE INEN-ISO 14001:2016

5.2.1. Calidad:

El concepto de calidad desde sus inicios ha cambiado en diferentes definiciones y
varios autores, por lo que, se considera que es un elemento indispensable en las

actividades del hombre.

La adopcién de un sistema de gestion de la calidad es una decision estratégica para
una organizacién que le puede ayudar a mejorar su desempefio global y proporcionar una
base solida para las iniciativas de desarrollo sostenible. (NTE INEN-ISO 9001,2016.
Pag.06)

5.2.2. Medio Ambiente:

El medio ambiente en la tultima década se ha convertido en la prioridad de las
empresas a nivel mundial desde 1996 primera edicion ISO 14001, todo por la alta
contaminacion que se genera en la produccion de todos lo que requiere el hombre, esto
ha llegado a que intervengan grandes organizaciones sin fines de lucro, generando un
cambio mundial y mejora para el medio ambiente, donde dependiendo del pais, se ha
llegado a cambiar o modificar constitucionalmente tratados que se normalice los aspectos

de contaminacion.

Medio ambiente entorno en el cual una organizacién opera, incluidos el aire, el
agua, el suelo, los recursos naturales, la flora, la fauna, los seres humanos y sus
interrelaciones. (NTE INEN-ISO 14001, 2016. pag. 11)
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Figura 8§ Medio Ambiente
Fuente: Elaboracion propia

5.2.3. Sistema de gestion integrado
Para poder generar un sistema de gestion integrado se debe tomar en cuenta una serie

de procesos y tareas, que son realizadas por un equipo preparado entre: personas,
procedimientos, planificacion, recursos, estrategias, etc., para poder obtener un resultado
de éxito en una organizacion.

En un sistema de gestion integrado se puede operar un sistema de gestién tnico que
puede satisfacer los requisitos de dos o mds normas de sistemas de gestion
simultdaneamente (Almeida-Guzman 2018, 48).

El Sistema de Gestion Integral es el conjunto de actividades que interrelacionadas y a
través de acciones especificas, permiten definir e implementar los lineamientos generales
y de operacion de la Institucidn, con el fin de alcanzar los objetivos de acuerdo a
estandares adoptados.

Es tener la capacidad de satisfacer la necesidad y expectativas de las partes interesadas
a corto o largo plazo, de una manera sostenible y equilibrada.

(Almeida-Guzman 2017) en su estudio en relacion a las empresas Ecuatorianas
certificadas por la ISO menciona que; en el mundo empresarial ecuatoriano existe un
porcentaje muy bajo respecto al sistema de gestion certificado, ya que el costo les parece
innecesario, a pesar de cumplir con un sistema de gestion adoptado o desarrollado
internamente, pero este sistema solo es de control administrativo, por lo que no llegan a
obtener una certificacion, las ISO existen en diferentes dreas dependiendo de los

requerimientos de las partes interesadas como son ISO 9001: Sistemas de Gestion de
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Calidad en la cual dentro del pais existen 1270 empresas que tienen esta certificacion, y
en la ISO 14001: Sistemas de Gestion Ambiental dentro del pais existe 214 empresas
certificadas, la implementacién de un sistema de gestién integrado se convierte en un
objetivo claro para la obtencién de la certificaciéon ISO, esto no interfiere en que en un
sistema sin certificacion no exista los mismos resultados, ya que con una certificacion se
logra obtener renombre y obtener mds clientes que se sientan respaldados por una
certificacion. Ademds, a futuro una certificacion abre las puertas para realizar negocios
internacionales y la apertura de carteras nuevas y productos nuevos.

Todo sistema de gestion integrado dentro de una organizacion permite a la alta
direccion el controlar, direccionar y evaluar los resultados obtenidos durante un periodo
definido, por lo que, un sistema de gestiébn es aplicable para todas las dreas o

departamentos que existan en la organizacion.

SISTEMAS DE GESTION INTEGRADO

CALIDAD -1S0O 9001 OBIETIVOS Y METAS
MEDIO AMBIENTE -1SO 14001

PROCEDIMIENTOS DE GESTION

ENTRE NORMAS PROCEDIMIENTOS DE GESTION
AMBIENTAL

* Control de equipos
* Control de Registros Control de vertidos
*  No conformidades Control de residuos
* Auditorias internas Control de emisiones
* Control de documentos Control de consumos
*  Relaciones contractuales Planes de emergencia
*  Formacion y Capacitacion Evaluacion de aspectos ambientales

i ivas / P requerimientos legales
+ Comunicacion interna/externa 3

INSTRUCTIVOS DE
CONTROL OPERACIONAL

Figura 9: Sistema de gestion integrado ISO 9001 — ISO 14001
Fuente: Elaboracién propia

En la actualidad la adopciéon de la Estructura de Alto Nivel como elemento
normativo para el desarrollo de estdndares de sistemas de gestion, facilita a las
organizaciones el trabajo de su integracion a través de la unificacion de su estructura,
requisitos genéricos y definiciones comunes (Almeida-Guzman 2018, 59).

El Sistema de Gestion Integrada. Es una plataforma que logra unificar procesos
de areas diferentes en un solo sistema. En la prictica, lo que pasa hoy es totalmente
diferente. Su funcidn es consolidar todos los procesos de negocios en una sola gestion,
resultando en un sistema con muchas ventajas, mas: Pequeno; Eficaz; Eficiente; Facil de

gestionar que varios sistemas separados.
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El SGI atiende mejor a las necesidades de los negocios cuando se habla de la gestion de
la operacidn, simplificando procesos similares para evitar el doble trabajo. No es porque
existen patrones diferentes, como ISO 9001, ISO 14001 y muchos otros que cada drea
tiene que contar con su propio conjunto de sistemas. Las empresas ya pueden contar con

soluciones que cumplen estos requisitos diferentes en un ambiente tnico.

En resumen, el Sistema de Gestion Integrada mantiene toda parte de control y auditorias,
que se hace separadamente, en una sola plataforma. Asi, se puede compartirlo y utilizarlo
en muchas areas al mismo tiempo. Se puede realizar anélisis completo y unificado Con
el SGI, no se hacen mds andlisis, exportaciones de datos y graficos diferentes de los
diversos sistemas utilizados para cada drea. Después de implementarla, es posible unificar
todas las informaciones y hacer un andlisis completo. Por eso, esta también es una
alternativa para estandarizar procesos, ya que todas las areas pueden seguir la misma

direccion en sus auditorias y controles.

6. ANEXO SL

La Escuela Europea de excelencia en un articulo técnico titulado Anexo SL:
Estructura comiin de las normas de Sistemas de Gestion determina que el ANEXO SL es
el formato o el orden de estandarizacion en capitulos de las normas ISO, con el cual se
logra una mejor interpretacion y comprension para integrar las normas ISO logrando un
sistema de gestion empresarial completo, con esta estructura se ha logrado los siguientes

beneficios:

o Integracion de Sistemas de Gestion, facilitando el mantenimiento y las mejoras
de ellos.

o Claridad en la comprension, tanto para los auditores como para la organizacion.

e Optimizacion del trabajo de los coordinadores y los analistas del Sistema de
Gestion.

o Facilitar la eficacia y la interpretacion de las normas, muestra un orden

estandarizado para la aplicacion de las normas.

El anexo SL, estd conformada en una estructura de alto nivel, he involucra a todas las
normas ISO en un solo sistema de gestion, facilitando la comprension y la interpretacion
esto quiere decir que se beneficia tanto a los implementadores como a los auditores al

usar un formato estandarizado dentro del sistema de gestion, el orden en capitulos es:
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Figura 10: Capitulos ANEXO SL
Fuente: Elaboracién propia
En las normas se muestra que los tres primeros capitulos son una introduccién para el
manejo de la norma, y desde el cuarto capitulo en adelante, es donde se debe iniciar la
implementacion de la norma, por lo que el anexo SL nos permite realizar una comparacion

a las normas a ser implementadas.

Contexto de la organizacion.
Liderazgo
Planificacion

Evaluacion del desempeiio
Mejoras

Figura 11: Comparativos de ANEXO SL
Fuente: Elaboracién propia

5.1. Auditorias a sistemas de gestion

La Auditoria en Gestion se puede definir como una autoevaluacién que se hace a una
empresa con objetividad e imparcialidad para obtener un resultado de eficacia y

eficiencia, aportando un importante valor de madurez y mejora del sistema de gestion,
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donde se evidencia todos los recursos que la empresa brinda para obtener los objetivos
propuestos internamente

La ISO 19001 (2019) dentro de su desarrollo establece criterios para una auditoria,
esto independientemente si es parcial o completa dentro de una empresa, con lo cual debe
incluir los requisitos que hayan sido definidos en o las normas que se encuentren
implementadas dentro de la empresa, considerando las politicas que hayan sido
identificadas por las partes interesadas, basdndose en los requisitos legales pertinentes, de

esta manera, la auditoria se podrd programar de acuerdo a la necesidad de la empresa.

Auditoria proceso sistemdtico, independiente y documentado para obtener
evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la
extension en que se cumplen los criterios de auditoria. (NTE INEN-ISO 19011,2019. pag.

07)
Establecer
‘ Niveles de
Propension a
' i riesgos

AUDITORIA

‘ ‘ Determinar
posibles
‘ eventos de
riesgo del
ambiente de
Auditoria
Seleccionar
Componentes
paraun Plan
Anual de
Auditoria

Figura 12: Estructura de la auditoria
Fuente: Elaboracién propia

6.1.1. Auditoria Interna

La Escuela Europea de Excelencia determina que una auditoria interna es una
herramienta que ayuda a las empresas a identificar posibles fallas pero también identifica
oportunidades de mejora de los procesos de un sistema de gestion, en la ISO 9001 y la

ISO 14001 (2016) determinan que se debe evaluar la eficacia de los controles internos, el
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proceso de mejora del sistema de gestion, comprobar y monitorear el cumplimiento de
normas y los procedimientos vigentes, analizando la posibilidad de nuevos riesgos,
permitiendo minimizar o neutralizar su impacto.

Dentro de una auditoria al sistema de gestion se debe considerar la planificacion del
programa que debe estar publicado claramente hacia todos los empleados, para que sepan
la hora y fecha a ser auditados, esto no limita para realizar una auditoria sorpresa la cual
resulta mds transparente o autentica, ya que no genera incertidumbre entre los
trabajadores, adicional dentro de la planificacién se debe estimar el costo econémico,
tiempo de auditoria, el método y el proceso de esta planificacién, ya que durante el
desarrollo de la auditoria se debe solicitar informaciéon documentada de auditorias
anteriores, revisar los comentarios y prestar especial atencion a las no conformidades, con
las acciones correctivas que se dieron a las mismas, el equipo auditor y su lider deben

recaudar toda la informacidn necesaria para emitir el informe que avala la auditoria

6.1.2. Auditoria Externa

ISOTOOLS (2019) cataloga como evaluacion de la conformidad, la Escuela Europea
de excelencia la cataloga como auditoria externa de certificacion, pero todas llegan a la
misma conclusion que se debe delegar un auditor independiente que analice de manera
ética y razonable, toda la documentacion interna que justifique los procesos realizados
para la obtencidn de sus productos mostrando la realidad de la empresa, el riesgo principal
en el que le inspector o auditor independiente es que exista informacién errénea dentro
de la documentacion que no justifique los procesos internos.

El auditor tiene que tener en cuenta tres tipos de riesgos el momento de realizar una
auditorfa externa segtin el Dr. Julidn Laski socio representante de la firma PKF Audisur,
en Argentina, en su articulo Administracién de riesgos, modernizar la profesion (Laski,

2018)

¢ Riesgo inherente: Se relaciona directamente con el departamento de finanzas
dentro de la empresa.

e Riesgo de control: Se direcciona hacia los sistemas de control internos en la
empresa, estos podrian estar mal detallados o mal documentados esto brinda

facilidad de encontrar irregularidades.
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¢ Riesgo de deteccion: Se relaciona expresamente sobre el modo en el que se
realiza la auditoria, es la manera de evaluar o dar una calificacidn positiva o

negativa al sistema de gestion.
6.1.3. Beneficios de la Auditoria

La auditoria se realiza para la obtencién de criterios a mejorar en uno o varios
procesos, la organizacién debe tener un auditor interno con el cual controlar estos cambios

de criterios o de produccidn, esto proporciona a la empresa:

- Incrementa la reputacion de la empresa tanto interna como externamente.
- Genera un alto nivel de satisfaccion al cliente

- Incentiva a los involucrados a mejorar el desempefio

- Aumenta la confianza, respeto y moral de los empleados

- Reduce y se puede prevenir errores de produccion

- Mejora la comunicacion interna y formaliza la comunicacion externa

- Informacién documentada clara y objetiva (Art. Escuela Europea de Excelencia)
6.1.4. Metodologias

Para realizar una auditoria en los sistemas de gestion depende de la planificacion de
la auditoria, tomando en cuenta como se ejecutard, las razones del porque realizarla,
determinar y analizar los objetivos, el disefio de métodos, técnicas y procedimientos

necesarios para llevar a cabo la auditoria sea esta interna o externa.

La planificacion de la auditoria comprende el desarrollo de una estrategia global para
su administracion, al igual que el establecimiento de un enfoque apropiado sobre la
naturaleza, oportunidad y alcance de los procedimientos de auditoria que deben aplicarse.
El planeamiento también permitird que el equipo de auditoria pueda hacer uso apropiado

del potencial humano disponible.

El proceso de la planificacion permite al auditor identificar las dreas mds importantes
y los problemas potenciales del examen, tales como la identificacion de impacto
ambientales evaluar el nivel de riesgo y programar la obtencion de la evidencia necesaria

para examinar los distintos componentes de la entidad auditada.
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El auditor planifica para determinar de manera efectiva y eficiente la forma de
obtener los datos necesarios e informar acerca de la gestion de la entidad, la naturaleza y
alcance de la planificacién puede variar segtin el tamafio de la entidad, el volumen de sus

operaciones, la experiencia del auditor y el nivel organizacional.

Para iniciar una auditoria o examen especial que conste en la planificacion general o
definida a base de una solicitud calificada como imprevista, el jefe de la unidad operativa
emitird la "orden de trabajo" autorizando su ejecucidn, la cual contendré: a. Objetivo
general de la auditoria. b. Alcance de la auditoria. c. Nomina del personal que
inicialmente integra el equipo. d. Tiempo estimado para la ejecucién. e. Instrucciones
especificas para la ejecucion (Determinara si se elaboran la planificacion preliminar y

especifica o una sola que incluya las dos fases).

La instalacion del equipo en la entidad, determina de manera oficial el inicio de la
auditoria o examen especial, la cual comenzara con la planificacion preliminar. Para la
planificacion preliminar, es preferible que el equipo esté integrado por el supervisor y el
jefe de equipo. Posteriormente, dependiendo de la complejidad de las operaciones y del
objetivo de la auditoria, se designaran los profesionales requeridos para la planificacion

especifica y la ejecucion del trabajo.

El Director de la unidad de auditoria proporcionara al equipo de auditores, la carta
de presentacion, mediante la cual se iniciard el proceso de comunicacidén con la
administracion de la entidad, la que contendrd la némina de los miembros que
inicialmente integren el equipo, los objetivos del examen, el alcance y algin dato
adicional que considere pertinente. El auditor planeard sus tareas de manera tal que
asegure la realizacion de una auditoria de alta calidad y que ésta sea obtenida con,

eficiencia, eficacia y oportunidad.

La propuesta de identificacion de los impactos ambientales, se estructurard en base a
los datos e informaciones recopiladas se analizardn con una vision sistémica de la
organizacion o de la gestion a evaluar, para facilitar la visualizacién de dos grandes tipos

de procesos:

Los que conducen directamente a la generacion de los bienes o servicios que
constituyen el objeto principal de la organizacidén o mision evaluada (procesos esenciales

o medulares). Los procesos de apoyo, es decir, los que le dan soporte a la gestion
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productiva y que se llevan adelante para la materializacién de su misiéon. Y la
categorizacion de impactos ambientales significativos, tales como el no procesamiento
adecuado de desechos y materiales de impresién de publicidad de la empresa (PVC,
papel, tela, vinil ,MDF, lona, acrilico etc.),ahorro de energia, la utilizacién de
herramientas sustentable. A su vez vinculados con un plan de gestién que identifique los
procesos esenciales o medulares, establecidos los lineamientos y determinada la
disposicion de recursos para realizar la evaluacidn, y solventar con medidas los impactos.
Estos planes, programas, actividades, proyecto u operacion; serdn construidos de acuerdo

a los objetivos y las estrategias de la actuacion.

Estudio [
! preliminar

/

S ——————
Redaccion del

informe final

\\
I Planeacion '
“ )
Ejecucion de la
Auditoria
Sintesis de

Diagnéstico B~
————

Presentacion de
Conclusiones

Figura 13: Metodologia para realizar una auditoria basada en la identificacién de impacto
ambiental
Fuente: Elaboracién propia
Si una empresa no cuenta con un Sistema de Gestion primeramente debe realizar una
evaluacién para conocer su posicion ante lo solicitado por las normas, es una auditoria
interna el cual el fin debe ser conocer los aspectos en calidad y ambiente que afectan a la
organizacion, asi el diagnostico que se obtenga nos brindara la base para la propuesta de

implementacién de un sistema de gestion.
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Capitulo segundo

El mundo de la publicidad

1. Metodologia de la investigacion

Dentro de la investigacion realizada a la empresa se utiliz6:

- Entrevista a la alta direccion de la empresa y al personal para
levantamiento de proceso.

Es una conversacion entre un investigador y una persona que responde a preguntas
orientadas a obtener la informacion exigida por los objetivos de un estudio.
Como técnica de recoleccion va desde la interrogacion estandarizada hasta la
conversacion libre, en ambos casos se recurre a una guia que puede ser un formulario o
esquema de cuestiones que han de orientar la conversacion. La entrevista tal y como
sefala el autor es uno de los procedimientos méas usados en la investigacion social, aunque
como técnica profesional se usa en otras tareas, el psiquiatra, psic6logo, psicoterapeuta,
educadores, orientadores, periodista. Las entrevistas implican que una persona calificada
aplica el cuestionario a los sujetos participantes, el primero hace las preguntas a cada

sujeto y anota las respuestas. (Sampieri 2016)

- Técnica de checklist de cumplimiento

Las listas de chequeo o checklist consisten en un formato para realizar acciones
repetitivas que hay que verificar. Con la ayuda de esta lista vamos a comprobar de una
forma ordenada y sistemaética el cumplimiento de los requisitos que contiene la lista que
se basé en el sistema de gestion ambiental para la empresa Condor Publicidad. Esta
técnica de recogida de datos se prepara para que su uso sea facil e interfiera lo menos

posible con la actividad de quien realiza el registro (Arboleda, 2014. pag. 06)

Es un formato construido especialmente para recabar datos de una manera
adecuada y sistemdtica, de tal manera que su registro sea fécil para analizar la manera en
que los principales factores que intervienen, influyen en una situacién o problema

especifico.

Cuando se quiere mantener la calidad de los procedimientos de la organizacion,

no es necesario confiar en su memoria para recordar los pasos a tomar. Es necesario que


https://www.isotools.org/2018/08/14/por-que-utilizar-una-aplicacion-checklist/?__hstc=44411707.137165bc92b40fc87ffc12a07444eb2e.1621392140919.1621392140919.1621392140919.1&__hssc=44411707.1.1621392140924&__hsfp=3367086331
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se invierta en una cartografia inteligente de los procesos que depende de un determinado

procedimiento (Arboleda, 2014. pag. 06)

- Método cuantitativo e inductivo para obtener porcentajes del cumplimiento, en
sintesis se detalla a continuacion:

La metodologia empleada para este trabajo, se ha desarrollado en una
investigacion cualitativa inductiva, basada en la bisqueda y andlisis de diversas fuentes,
tales como documentos, articulos obtenidos de Coéndor Publicidad, referente a los

informes y datos necesario para la construccion de analisis.

Taylor, S.J. y Bogdan R. (1986), sintetizan los criterios definitorios de los estudios
cualitativos de la siguiente manera: La investigacion cualitativa es inductiva, es decir
comprende y desarrolla conceptos partiendo de pautas de los datos, y no recogiendo datos
para evaluar hipétesis o teorias preconcebidas. Sigue un disefio de investigacion flexible
Comienza por un estudio con interrogantes vagamente formulados. Entiende el contexto

bajo una perspectiva holistica (p.4).

Por otra parte este documento forma parte de la estructura metodoldgica, para
poder evidenciar los elementos necesarios a implementar sobre la planificacion de la

propuesta con el fin de detallar cada uno de los seguimientos de su construccion:

En primer lugar se realizé una introduccion sobre los antecedentes y proyecciones
en los que se enfoca el SGI, requerimientos establecidos, definir los objetivos del
proyecto. En segundo lugar se visualizan los procesos contractuales a los que tenga lugar
el Plan, en esta seccidn se definen, explicando las necesidades y expectativas de los
mismos. En tercer lugar, se estipula la estructura de organizacién y las funciones que se
asignas a quienes participan en la propuesta y las responsabilidades de cada uno. En
cuarto lugar, se detalla los aspectos que engloban a las comunicaciones y colaboraciones,
herramientas y medios, reuniones y demds elementos pertinentes. En quito lugar se

mencionard todo lo relacionado al aseguramiento de la calidad y gestion.

El objeto de esta metodologia es el sentido estricto, la unidad de andlisis son las
propias interrogantes. Estd basado principalmente en la recogida de datos debe ser un
proceso sistematico bien definido empleando dos cuestionarios que se aplicaran mediante

la técnica de la entrevista con el fin.
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2. Analisis del sector publicitario

La publicidad nace en el siglo XIX con el crecimiento de la actividad econémica y de
la prensa, sale a relucir un nuevo medio de comunicacidn, la publicidad, siendo un nuevo
proceso de profesionalizacion, evolucionando muy rdpido y generando un nuevo mercado
con la creacion de empresas o agencias de publicidad (Giraldo, 2019)

Al principio las noticias, anuncios, informes que se debia dar a conocer de manera
urgente o diaria a las personas muchas veces se las delegaba a personas que se centraban
en un lugar y promulgaba la noticia que disponia el gobierno. (Giraldo 2019)

La publicidad es un medio de comunicaciéon donde existe muchas maneras de
expresion que influye en las actitudes y comportamientos de las personas, se ha
considerado el persuadir a las personas a adquirir productos, usar marcas conocidas y
hasta promocionar esos productos, esto lo logran con un gran mensaje, con el deportista
mads conocido, con grandes estrellas de cine, pero siempre pensando en que el producto
lo utilicen todos. (Grapsa, 2017)

Tatiana Grapsas en su publicacion en el 2017, con su articulo “Demos juntos una
vuelta por la historia de la publicidad, ;estds listo? ; nos cuenta que la publicidad es tan
antigua como el comercio de productos, lo que es una teoria correcta ya que existen

escritos antiguos con los cuales se hace referencia a la publicidad.

Habiendo huido el esclavo Shem de su patrono Hapu, el tejedor, éste invita a todos
los buenos ciudadanos de Tebas a encontrarle. Es un hitita, de cinco pies de alto, de robusta
complexion y ojos castafios. Se ofrece media pieza de oro a quien dé informacién acerca
de su paradero. A quien lo devuelva a la tienda de Hapu, el tejedor, donde se tejen las més
hermosas telas al gusto de cada uno, se le entregara una pieza de oro (Grapsas, 2017)

La comparacién de publicidad que se encuentra dentro de este comunicado o
acusacion se encuentra la frase, donde se tejen las mas hermosas telas al gusto de cada
uno, nos muestra una publicidad clara sobre un taller de costura que quiere demostrar que
es el mejor y se preocupa por sus clientes, pero en el mismo pérrafo o dialogo por mds
cruel que nos resulte en la actualidad, se confirma el trato que recibian los esclavos en esa
época, por lo que se asevera que en esa época ya se tenia indicios de lo que un mensaje

produce hacia sus clientes.
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Figura 14: Cambios naturales de la publicidad
Fuente: Elaboracién propia

Existe muchas definiciones del sector publicitario donde se determina si es publicidad
buena o mala, por darle un término, ya que existen grandes marcas que al mostrarte algo
que no necesitas en tu vida cotidiana, aun asi, deseas o logran que tengan impulsos de
comprarlo (Giraldo, 2019)

Esto depende del mercadeo que genere la marca, donde su objetivo principal es que
por medio de la publicidad logre ingresos altos, por lo que, la publicidad llego a ser mal
vista por el mensaje que se receptaba, pero después de establecer normas de seguridad
con respecto a este tipo de mensajes, la publicidad puede ser uno de los mejores medios
para darse a conocer con sus productos, y que no se debe tomar decisiones que en el futuro
pueden cambiar la publicidad (Giraldo 2019, art)

Donde y como saber cuando la publicidad y el marketing trabajan juntos, es lo que
toda empresa debe saber ya que mientras el marketing es un medio estratégico para
entender a todo su publico o clientes, la publicidad desarrolla una comunicacién directa
y eficiente. Con la conclusion de que la publicidad engancha al consumidor y el marketing

genera la venta o contrato de servicio. (Giraldo 2019, art)
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Figura 15: Anuncio publicitario
Fuente: Elaboracién propia

3. La empresa

Céndor Publicidad nace oficialmente y se encuentra registrada legalmente en el afio
2007, inicio con un suefio dentro de una gran empresa donde se desempefiaba como
Director del departamento de Arte, suefio del Sr. Carlos Céndor en el cual ha tenido
cuentas de publicidad muy grandes y se ha mantenido en el mercado por mas de 13 afios,
en los dltimos cinco afios Céndor Publicidad se propuso por misién brindar productos en
todas sus dreas de la mejor calidad, la empresa tiene procesos de fabricaciéon ya
estipulados en todos sus productos, mas no lo tienen registrado en un procedimiento con
el cual verificar las actividades dentro de una evaluacién interna, estos procesos con el
tiempo, se han modificado o adoptado dependiendo de la situacién de produccién del
trabajo, la mayor parte de productos que disefian y fabrican son en serie dependiendo de
la temporada o promociones de producto del cliente, la empresa estd compuesta de los
siguientes departamentos, arte y disefio, produccién, instalacibon o montaje y
comercializaciéon o marketing, Condor Publicidad se dedica a resolver los problemas
publicitarios o lanzamiento de productos nuevos de sus clientes generando ideas
innovadoras dentro del mercado de la publicidad, entre estos se dedica a stand de
publicidad, escenarios completos en ferias o centros de exposiciones, inflables entre otros,
el drea que serd investigada para realizar la propuesta de disefio del sistema de gestion es
la de produccidn, y el producto/servicio que proporciona o brinda la empresa es la
rotulacion de perchas que se instalan en tiendas y supermercados, se obtendra datos claros

como cantidad de producto, tiempo en realizarlos, reprocesos, materia prima usada, los
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desperdicios que se generan, los cuales, servirdn como indicadores para mantener o

mejorar los procesos de produccién, donde, los resultados de la investigacién serdn

expuestos a la alta gerencia para sugerir el adoptar la implementacién de un sistema de

gestion con la que a futuro se pueda el considerar obtener una certificacién ISO.

4. Estructura funcional

Coéndor Publicidad tiene los niveles jerdrquicos, responsabilidades y lineas de

actuacion para los procesos administrativos y de produccién dispuestas dentro de la

. .,
organizacion.
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Figura 16: Organigrama funcional

Fuente: Céndor Publicidad
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5. La empresa su situacion actual

Elaboracion: CP / Gerencia Proyectos
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Se realiz6 un analisis interno (documentacidon y observacién) a través de la parte

administrativa de la empresa y se solicité su opinion y conclusion relevantes que permita

deducir el nivel de cumplimiento en cada item, dando un cardcter de cumplimiento de

cada uno de los items de las normas NTE INEN
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Tabla 3 Requerimientos

ITEM | REQUERIMIENTO DE LA NORMA | G e | COMENTARIOS/ OBSERVACIONES
4 |CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
L . El gerente tiene la experiencia y el
(La empresa define o determina los S
. . . conocimiento de los procesos de
propositos o estrategias tanto internos ./ . ..
4.1 SI produccion y realiza el seguimiento y
como externos para obtener resultados sién. 1
tivos? revision, la empresa no cuenta con un
post : FODA por escrito.
(La empresa ha definido quienes Directamente la empresa conoce el
intervienen como sus partes entorno total, tiene claro sus partes
4.2 |interesadas dentro de su sistema de SI interesantes, pero los empleados deben
gestion integrado en calidad y mejorar o generar la costumbre y la
ambiente? actitud en calidad y medio ambiente.
. Laem n manera formal
(La empresa ha determinado el a empresa no posee gie anera tforma
. s un sistema de gestion integrado y por lo
4.3 |alcance del sistema de gestion NO .
. . . tanto no ha determinado por completo
integrado en calidad y ambiente?
su alcance.
La empresa ha identificado los procesos
(La empresa tiene establecido o principales y sus interacciones con las
4.4 |implementado un sistema de gestion NO que se desarrolla sus métodos de
integrado en calidad y ambiente? operacion eficaz y el control de los
mismos
5 |LIDERAZGO Y COMPROMISO
5.1 |GENERALIDADES
(La alta direccién mantiene el La alta'd1recc1.on por su experiencia
" . mantiene la ideologia de mejora
liderazgo y compromiso que aseguren : ; .
Los e continua dentro de las areas de trabajo, y
que se establezcan politica, objetivo enera la ideologia a sus empleados pero
5.1.1 | de calidad y medio ambiente para SI & & picados p
. . esto se torna como motivacion,
cumplir con 1o necesario para un .
. s . generando un ambiente laboral correcto,
sistema de gestion integrado en bleciend liticas de calidad
lidad v medio ambiente? esta ec1ep o politicas de calidad y
ca y : ambiental, solo verbales.
(La empresa se asegura de promover ..
¢ P su P! Dentro de la empresa se han emitido
el uso de procesos y pensamiento o ) ) .
. criterios o instrucciones para cumplir
basado en riesgos; y todos los recursos . . .
. con las expectativas del cliente, existe
necesarios para comprometer a las s .
5.1.1 o NO una politica de la empresa con la misién
personas para contribuir con el o L
. . y vision, pero basadas en experiencias, lo
sistema de gestion integrado en los ha llevad d d 1
lidad y medio ambiente; y promover que fos ha tevado a ser adaptados a fas
ca . y ) 3y P peticiones del cliente.
la mejora continua?
La empresa tiene y mantiene todos los
E . recursos necesarios financieros y
(En la empresa se tiene un enfoque -
. . tecnologicos para desarrollar los
claro basado en los requisitos de S
5.1.2 SI procesos de produccion, sin embrago no

cliente, legales y reglamentarios
aplicables?

cuenta con un proceso que de
seguimiento continuo con evaluacion y
puntos de mejora.

5.2

POLITICA




(Se ha establecido una politica de
calidad y medio ambiente apropiada al
proposito y contexto de la empresa,
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Se verifica que si tiene una politica de
calidad y medio ambiente la cual
cumplen generando productos de calidad

5.2.1 . . . SI y sus desechos controlados por gestores,
donde se incluyan los requisitos para .
. . . sin embargo, no posee control
cumplir el SGI de calidad y medio . o
. documental requisito principal de las
ambiente?
normas.
. res . La empresa mantiene su politica de
(Se dispone de la politica de calidad y - €mp . csup
. . . calidad y medio ambiental, todos los
medio ambiente debidamente . D
5.2.2 . . SI empleados tienen conocimiento y
documentada, legalizada, comunicada
. comprenden los procesos para que se
y comprendida dentro de la empresa?
cumpla
La administracion de la empresa se Existen roles, responsabilidades y
asegura que se cumpla los roles y autoridades asignadas, las funciones son
5.3 |responsabilidades conjuntamente con SI definidas en varios afios, esto significa la
las autoridades designen, comuniquen mejora continua y facilita las
y sean comprendidas? interrelaciones entre dreas y procesos.
6 |PLANIFICACION
. . . Laem n i
(Se ha definido y tomado decisiones a empresa no posee O registra sus
. . posibles riesgos tanto en calidad como
6.1 |para considerar los riesgos y NO . ; .
oportunidades? medio ambiente, pero considera que
P ’ todos los clientes son oportunidades
Tienen claros los objetivos para cumplir
(La empresa ha establecido los con lo propuesto, metodolégicamente lo
6.2 objetivos en calidad y medio ambiente S cumple tanto en calidad como en medio
"™ | para los procesos pertinentes y la ambiente, en informacién documentada
planificacion correcta para lograrlos? y especificaciones solicitadas en las
normas no se encuentran registradas.
(En su sistema de gestion integrado . .
o . 8 . g No cuenta con un sistema de gestion
tiene un tiempo establecido para . . g ,
6.3 . . . . NO integrado, la planificacion es al dia y se
realizar los cambios, asignaciones o
. . . encuentra en zona de confort
reasignaciones con sus consecuencias?
7 |APOYO
7.1 |RECURSOS
Se puede definir que la empresa tiene la
. capacidad de produccién y conoce sus
La Empresa ha considerado las _capaci P yco
. . . . limitaciones de sus recursos existentes, al
7.1.1 | capacidades y limitaciones que sus SI

recursos internos pueden tener?

no contar con un proceso definido no se
tiene conocimiento en su totalidad de los
recursos necesarios.
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La empresa facilita, proporciona o La empresa no cuenta con personal fijo
determina el niimero de personas para algunas actividades, esto genera
necesarias para obtener o implementar deficiencias en general, y no existe un
7.1.2 . NO 1o ,
su SG integrado tanto para la correcto analisis del niumero adecuado
operacion y los diferentes controles de de personas que deberian intervenir en
sus procesos? un proceso.
La empresa tiene un plan de
(La empresa ha desarrollado, actualizacion de equipos cada 8 afios,
proporcionado y mantenido su por lo que, se mantiene actualizado y
7.1.3 | infraestructura necesaria para el SI brinda seguridad a sus clientes en
desarrollo de operacion y conformidad calidad, el mantenimiento de todos sus
de sus productos o servicios? equipos es responsabilidad de su
proveedor.
La empresa posee un ambiente laboral
claro, repartido en secciones o
departamentos de produccién brindando
) la seguridad necesaria durante la
La empresa ha proporcionado y . , . .
. . produccidn, tienen las 4reas identificadas
7.1.4 | mantenido un buen ambiente para y SI ) o
durante la produccién? para realizar los movimientos del
producto, brindando al trabajador un
lugar acogedor y satisfaccion al realizar
las actividades.
La empresa no posee un proceso
La empresa posee indicadores que constructivo con el cual se pueda
7.1.5 | muestren seguimiento o medicion de NO mantener el seguimiento dentro de las
actividades o produccion? actividades que se realizan durante la
produccion.
La empresa demuestra el La alta dl‘rectwa y la empresa maneja
. . . una amplia experiencia en el negocio,
conocimiento necesario para la .
7.1.6 .. NO conoce de sus proveedores y clientes,
operacion de los procesos y lograr la .
. esto lo comparte con los trabajadores
conformidad de sus productos? . .
para un trabajo en equipo.
La empresa se asegura que las La empresa posee un organigrama claro
personas que realicen los trabajos sean y posee personal fijo en cada area con
7.2 | competentes basandose en su SI experiencia, la cual, ha desarrollado su
educacion, experiencia o formacion experiencia dentro de la misma, llegando
apropiada? al punto de ser polifuncional.
La empresa dentro de sus procesos de
La empresa se asegura que el personal ., :
o . produccién mantiene un control formal
cumpla con sus actividades, tomando o ;
7.3 . . ros . SI y cumple los objetivos, pero no tiene
conciencia de su politica de calidad y . .
. .. informacién documentada que
ambiente, objetivos de su SGI? .
demuestre estas actividades.
La empresa no posee un SGI pero
La empresa demuestra o comunica la demuestra con sus actos el cumplir todas
7.4 |informacion de su SGI ya sea interna SI estas actividades, desde su eslogan y el
o externamente? compromiso de sus trabajadores por
cumplir los objetivos.
7.5 |INFORMACION DOCUMENTADA




Dentro de la empresa se registra o
cuenta con toda la informacion
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AS.1 N
7.5 documentada que respalde lo ©
solicitado en las normas de su SGI?
La empresa no tiene la formalidad de
Se ha creado o actualizado la registrar o tener informacion
7.5.2 | informacién documentada de manera NO documentada que las normas requieren,
adecuada? no se tiene un control o un seguimiento.
La empresa mantiene y asegura la
informacion documentada de su SGI
7.5.3 A, . . 12 NO
esté disponible y sea idonea para uso,
donde y cuando se lo necesite?
8 |OPERACION
La empresa planifica, mantiene .
P P ’ y La empresa tiene procesos de
controla todos los procesos de L
g . producciéon implementados de acuerdo a
8.1 |produccion para poder cumplir los S| o .
. . . el su experiencia, no existe procesos
requisitos para la provision de . . .
disefiados que estén enfocados al trabajo.
productos?
8.2 |REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
La alta directiva tiene experiencia en el
manejo verbal con sus clientes, tiene
. .y, poder de decisiones efectivas, y le
Existe la comunicacion clara y . . Y
8.2.1 . . SI permite manejar la negociacion de
efectiva con su cliente? .
acuerdo a los trabajos que se pueden
realizar, permitiendo cumplir con todas
las necesidades de sus clientes.
La empresa tiene definido los requisitos
La empresa ha definido claramente los necesarios para rt?ahzar los tral?aj 0s que
8.2.2 requisitos para los productos? NO le solicita sus clientes, no se tiene un
1 P p : registro de esta labor, lo hace por
experiencias.
La empresa mantiene informado de La empresa utiliza su actualizacién
8.2.3 actualizaciones o revisiones antes de NO (Tecnologia, disefio, etc.) como un plus
7" | comprometerse con el cliente para de venta mas no como cumplimiento de
brindar el producto? los requisitos.
Si el producto sufre una actualizacion
8.2.4 |0 1uevo req.u1s1to la‘empresa's’e NO No posee informacién documentada
asegura registrar la informacion
documentada?
8.3 |DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
En la empresa se ha desarrollado la . . .,
. . La empresa tiene innovacion,
implementacién de un proceso de lanificacion y desarrollo a través de la
8.3.1 | disefio y desarrollo que brinde SI P y

seguridad para la provision del
producto?

alta directiva, esto se da por la gran
experiencia en negocios que tiene la alta
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Se tiene claro el proceso de directiva .generando nuevas
8.3.2 planificacion del disefio y desarrollo? ST oportunidades de trabajo.
Se mantiene requisitos principales
8.3.3 |paralos productos y servicios a SI
disefiar o desarrollar?
La empresa tiene un control .
8.3.4 | establecido para el disefio y NO La empresa no lley auna documentacién
desarrollo? que avale lo solicitado por la norma.
Las salidas de los procesos de disefio y
8.3.5 | desarrollo son adecuadas segun lo NO
. La empresa no posee un proceso
previsto: establecido para dar el control,
La organizacion controla, identifica y identificar o modificar las ideas o
8.3.6 | revisa todos los cambios para el disefio NO mejoras que se den dentro de la empresa.
y desarrollo?
8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS
’ EXTERNAMENTE
La empresa verifica y asegura que sus
8.4.1 | productos suministrados externamente SI La empresa asegura que su producto este
son conformes a los requisitos? instalado y que dure el tiempo solicitado
por su cliente, pero no tiene informacion
La empresa se asegura que sus documentada que concuerde con esta
8.4.2 productos suministrados externamente NO actividad.
no afectan la capacidad de entregar
productos?
La alta direccion se asegura de realizar la
La empresa se comunica con sus compra de los equipos, herramientas y
8.4.3 | proveedores externos indicando los NO consumibles sean despachados por el
requisitos mismo proveedor, el cual cubre sus
garantias de produccion.
8.5 |PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO
La empresa ha implementado La empresa tiene lg costumbre o la
8.5.1 | condiciones controladas para la SI educgcwn de materi ales sobrantes o
‘s materiales desperdicios separarlos por
produccion y control de sus desechos . , ;
tipo asi controla la cantidad de
produccidn, adicional mantiene un
orden en los desechos que generan los
La empresa tiene identificado los equipos o herramientas, no posee
8.5.2 | requisitos de seguimiento y medicion a SI informacién documentada que respalde
través de la produccion y sus desechos esta actividad pero si un documento de
produccion con cantidades y entregados
a la seccion de empaque.
La empresa brinda seguridad y ) )
8.5.3 proteccion de la informacion generada NO Den(;[rol d? 1? empresa Ze tllene arghlvado
*7*" | de los productos mientras esta dentro toca la informacion de 108 productos
de la empresa solicitados por sus clientes, tienen un
control agendado por produccion, pero
La empresa mantiene registrada las nadie tiene el contrc_)l de .ﬁnalizad_o’ del
8.5.4 |salidas durante la produccion y NO producto. é\lo 5¢ t1€1tle dl nformacion
control con gestor de sus desechos ocumentaca.




La empresa realiza actividades extra
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La empresa no posee un historial o no

8.5.5 |laborales posteriores a la entrega del NO conoce que actividades posteriores puede
producto realizar el cliente con el producto.
La empresa genera un registro o La empresa no posee un SGI con el cual
control de la conformidad de los
8.5.6 . . . . NO reforzar o respaldar sus controles de
requisitos del producto y el servicio de .
conformidad.
desechos controlados
La empresa como realiza o asegura
8.6 | que el producto se encuentra completo NO La empresa asegura que su producto este
de acuerdo a lo planificado instalado y que dure el tiempo solicitado
. por su cliente, pero no tiene informacion
La empresa como verifica o asegura de
. documentada que concuerde con esta
8.7 | que las salidas no conformes se NO -
. . actividad.
identifican, reparan, rechazan
9 |EVALUACION Y DESEMPENO
9.1 |SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION
La empresa ha determinado o definido
9.1.1 | que necesita medicion y seguimiento, NO La empresa no ha sido intervenida o
asi como los métodos a utilizarse analizada bajo una auditoria de procesos
.. bajo las normas de calidad y medio
La empresa da seguimiento a las . . .
9.1.2 . . .o, . SI ambiente, solo ha sido auditada en el
solicitudes o peticiones de los clientes . . .
area financieras, por lo que, no existe un
La empresa analiza y evalua los datos control en evaluacion o medicién con el
9.1.3 | o informacién que se reciben gracias al NO cual comparar los cambios que han
seguimiento y la medicion surgido con 10§ afnos, ?SFQS cambios se
han dado mas por vision de la alta
La empresa realiza auditorias internas gerencia.
9.2 . . NO
en intervalos planificados
9.3 |REVISION POR LA DIRECCION
9.3.1 Pa alta d1recc1qn revisa el SGI en NO
intervalos planificados
La empresa considera las entradas de . o
..y . . s NO existen auditorias internas
9.3.2 |larevision por la direccién para NO
realizar la revision
9.3.3 Se revisan la.s,salldas de la revision NO
por la direccion
10 |MEJORA
La empresa determina y selecciona las Se determina que la empresa no
10.1 oportunidades de mejora e NO identifica la mejora, pero la realiza por
" |implementa acciones necesarias para experiencia de la alta direccion, la cual,
cumplir con los requisitos invierte en equipos NUEVOS Pero no se
. tiene un historial que respalde esta
La empresa tiene claro los actividad, no se evalta al personal 0 no
10.2 | procedimientos para resolver las no NO

conformidades y acciones correctivas

se capacita al personal y no existe un
registro de respaldo que esta actividad se
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dé, la alta gerencia menciona que la
empresa es la mejor en las actividades
que hacen pero no existe documentacion
la cual confirme lo mencionado.

La empresa tiene un sistema de mejora
10.3 | continua la adecuacion y eficacia del NO
SGI?

Para el andlisis del estado interno de la empresa Condor Publicidad, se aplicé el
modelo de diagndstico disefiado, analizdndose toda la documentacién interna y externa
establecida en la entidad. Como resultado se determiné que existen problemas de impacto
ambiental, basado en que las acciones de la organizacién son pocas, debido a su falta de
cultura de gestién ambiental por lo cual se debe: Redefinir la estrategia empresarial.
Capacitar a los trabajadores de la empresa en temas de calidad, medio ambiente y
seguridad y salud del trabajo. Implementar un Sistema Integrado de Gestion de Calidad,

Medio Ambiente y Seguridad y Salud del Trabajo.

Es necesario que se trabaje en base a la prevencion de la contaminacién y el
cuidado del medio ambiente mediante la implementacion de medidas y estrategias de
prevencién, mitigacién, correccién y compensacion de los aspectos e impactos
ambientales significativos generados por las actividades que se desarrollan. En el marco
de la responsabilidad ambiental Condor Publicidad, se compromete a cumplir los
objetivos y metas ambientales propuestos los requisitos legales vigentes y aplicables, asi
como otros que la empresa suscriba de manera voluntaria, que promuevan el
mejoramiento continuo en el desempefio ambiental de la empresa. En este sentido se
evidencia que la empresa no procede en la gestion ambiental, solo se limita al tipico
reciclaje de desechos. De acuerdo con el resultado de la inspeccion se programa la fecha
en la que se realizard la recoleccion de los residuos este proceso contard con todos los
requerimientos necesarios (vehiculo con las especificaciones técnicas segliin normativa,

equipos y herramientas de acuerdo con el material de recoleccion)

De acuerdo a los procesos que debe implementar la empresa y las politicas de
gestion, se encuentran el manejo de los componentes peligrosos que pueden estar
presentes en los procesos después del desensamble de material, pldstico, madera entre
otros y se deben almacenar, embalar, y transportar contemplando la legislacion vigente.
Por otro lado, el material resultante que no se encuentre contaminado con sustancias
peligrosas serd clasificado segtn su tipo en los puntos de acopio de residuos sélidos y

finalmente dispuestos por la empresa de aseo de Ecuador que es la encargada de prestar
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el servicio de aseo. Por lo general siempre queda una fraccion no aprovechable que resulta
de las anteriores etapas del manejo. Para la disposicion final de los materiales no
aprovechables se cuenta con alianzas estratégicas con empresas licenciadas para disponer

correctamente estos residuos.

Conforme a la verificacion de las actividades que desarrolla Céndor Publicidad.,
se realizaron varias listas de chequeo que son concordantes con el numeral 4 de la Norma
ISO 14001:2015 para lograr determinar el estado ambiental tanto interno como externo
de la compaiiia, y de este modo conseguir la mayor informacién real y veridica para el

proceso del disefio de un SGA basado en la norma en estudio.
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Tabla 4 Analisis interno de Condor Publicidad

AMNALISIS INTERNO DE CONDOR PUBLICIDAD CON LAS NORMAS .
150 9001:2015 E 150 14001:2015 CARACTER DE CUMELIMIENTO
N Valor
REQUISITOS
9001 14001
4 (CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
4.1 |Comprension de la organizacidn y su contexto. A | 1|
4.2 |Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas. | 5l
4.3 |Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad. NO NO
4.4 |5istema de gestion de la calidad y sus procesos. NO NO
5 |LIDERAZGO
5.1 |Liderazgo y compromiso. | 5l
5.2 [Politica de la calidad. 1| 1|
5.3 |Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion. | 5l
6 |PLANIFICACION
6.1 |Acciones para dirigir los riesgos v oportunidades MO NO
6.2 |Objetivas de la calidad y planificacion para lograrlos. 1| NO
6.3 |Planificacion de cambios. MO M5
7 |APOYO
7.1 |Recursos. 51 Sl
7.2 |Competencia. 51 ]|
7.3 |Toma de conciencia. 51 Sl
7.4 |Comunicacion. 51 ]|
7.5 |Informacién documentada. WO NO
8 |OPERACION
8.1 |Planificacion y control operacional. 51 |
8.2 |Requisitos de los productos y servicios WO NO
8.3 |Disefio y desarrollo de productos y servicios. 51 /5
8.4 |Control de los productos y servicios suministrados externamente. WO M5
8.5 |Produccion y provision del servicio. 51 /5
8.6 |Liberacion de productos y servicios WO M5
8.7 |Control de las salidas no conformes. NO N/
9 [EVALUACION Y DESEMPERNO
9.1 |Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion. NO NO
9.2 |Auditoria interna. NO ND
9.3 |Revisidn por la direccidn. NO NO
10 (MEJORA
10.1Generalidades. NO NO
10.2{No conformidad y accidon correctiva. WO NO
10.3Mejora continua NO NO
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SISTEMA DE GESTION INTEGRADO
9001 - 14001

=
o

% 9

o 8

= 7

w

[a) 6

2

o 5

o

w 4

a

x 3

% 2

> 1
(0]

REQUISITOS

Figura 18: Valores de andlisis del SGI

Fuente: Elaboracién propia
6. Diagnostico del sistema de gestion

Dentro del andlisis realizado en la lista de verificacién y un andlisis interno con la
participacién de la parte administrativa de la empresa, se concluye claramente que la
empresa no posee un sistema de gestion integrado, por lo que, se debe complementar la
mayor parte de los items para cumplir con lo solicitado en las normas, asi lograr un
sistema de gestion integrado en la empresa Condor Publicidad basado en las Normas
Técnicas Ecuatorianas NTE

Se debe realizar un andlisis FODA para analizar fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas, con lo cual se podré identificar los puntos para el control total
de las actividades en conceptos de calidad y medio ambiente e interrelacionarlos en un
sistema de gestion integrado, generando asi el diagnostico en que se basard la propuesta

de disefio de un sistema de gestién integrado.
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Capitulo tercero

1. Propuesta de diseiio de un sistema de gestion integrado en las Normas Técnicas
Ecuatorianas NTE INEN-ISO 9001:2016 y NTE INEN-ISO 14001:2016

Una vez realizado el andlisis interno de la empresa, conjuntamente con el 4rea
administrativa y el departamento técnico de produccion, para recolectar la informacién o
datos reales de los procesos internos que se manejan, permitiendo describir o cuantificar
el estado de los procesos y permitirnos conocer los puntos criticos, con esto, observar el
nivel de profesionalismo dentro de la organizacion.

Dentro de la recopilacién de la informacién que se obtuvo en el capitulo anterior se
debera considerar el entorno externo e interno de la organizacién como historia, politica,
mercado, estabilidad, personal técnico. Las normas NTE INEN-ISO 9001:2016 y NTE
INEN-ISO 14001:2016 nos servirdn de guia para establecer una nueva documentacion

con la cual poder cumplir los requisitos de las mismas.

Para poder unificar la informacién recibida de la empresa se realiza un andlisis FODA

completo:

2. Analisis FODA

Es una técnica de andlisis interno grafica para representar las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas que presenta la empresa Céndor Publicidad dentro

de su organizacion.

* Experiencia de 13 afios en el sector * Competitividad en el mercado

de la publicidad * Incremento de produccion
* Disefios propios * Cuentas nuevas
* Valores empresariales * Diferenciacion de la competencia

* Manejo de grandes cuentas en el Generacion de fuentes de trabajo
sector de la publicidad
* Alianza estratégica

DEBILIDADES

* Planificacién inadecuada

* Recurso humano insuficiente

* Uso y manejo de informacién
incorrecta

* Exigencias legales

* Competencia creciente
* Requerimiento de tecnologia
* Plagio de disefios

Figura 19: FODA Céndor Publicidad
Fuente: Elaboracién propia
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Para obtener datos claros de las actividades o procesos del estado interno de la
empresa se realizd un andlisis FODA de los procesos de cada una de las areas que
conforman la empresa, asi se puede obtener pardmetros del estado interno con respecto a

las normas y mejoras continuas.

Proceso: ARTE Y DISENO Tipo de Proceso: Direccién y creacién
Part .. Cicl 5
inte:est:jlas Entrada Actividades P]EI[BVZ Salidas Recursos
Clientes Planificar las actividades de arte Control de la informacion  |1. Talento humano: Disefiador,
Proveedores y disefio, para definir tiempo de r |documentada. Gerente
aprobacion con el cliente. Acceso controlado a los

disefios realizados.

Registrar o identificar los
H |disefios para garantizar al
cliente el uso del mismo.

Mostrar opciones de arte para 2. Infraestructura
que el cliente seleccione y
pueda dar ideas de mejora para

su entera satisfaccién

Solicitud de
cliente sobre arte
y disefio de

publicidad Verificar los cambios realizados 3. Tecnolégico: Equipo de
complacen en su totalidad al v computo MAC
cliente
Generar la autorizacién para su 4. Informatico: Logo de
produccién o impresion A producto registrado y legalizado

para uso exclusivo del cliente.

Controles

Indicador Tiempo
Arte Aprobacion por parte del cliente.
Disenador registra el arte con fecha
E:) y E:> y hora de a.probacum. . Propuesto v solicitado por el
Di = Para el registro del arte o disefio se .
1Iseno . ., cliente
debe tener tiempo de duracién del
isefio, marca de producto, ntimero
ir d de prod

i ificacio roducto.
RIS de identificacion de producto

Figura 20: Proceso de Arte y Diseiio — PHVA
Fuente: Céndor Publicidad

En el proceso de Arte y Diseio se identifica que en las funciones que desempeia el
personal o disefiadores, es desarrollar la idea del cliente y plasmarla en publicidad, desde
que obtiene la solicitud u orden de trabajo del cliente hasta dar la autorizacion al
departamento de produccidn para ejecutar los trabajos, con este andlisis se puede observar
que lo marcado en letras rojas son las actividades faltantes para que se encuentre
registrado o documentado para cumplir con lo solicitado en las normas.

Para generar los indicadores de mejora se deberia tener un documento de todas las

ideas que €l o los clientes brinden para obtener una base de datos.
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o

B

Produccion

O

Recursos

Proceso: PRODUCCION Tipo de Proceso: Clave o de realizacion del producto
Partes Ciclo
. Entrada Actividades Salidas Recursos
interesadas PHVA
Clientes Planificar las actividades de Control de la informacién |1. Talento humano: Técnico de
Proveedores impresion, vinilizado, pegado P documentada. impresién en vinil, troquelador,
en el material base deseado por Registrar la cantidad de empacador
el cliente impresiones buenas o
Solicitud Generar el producto bajo el malas para tener una 2. Infraestructura: zona de
procedimiento de trabajo o H |referencia en perdidas. impresion, zona de troquelano,
aprobada por - - .
i construccion de la publicidad Tener un control zona de empaque.
Gerencia- - p 7 . . P P
. Verificar la impresion, el dimensional para 3. Tecnologico: Impresora de vinil,
Disefiador . : -,
material base y el troquelado V  |estandarizar la produccién. |computador
por el disefiador Registro de cantidades y
Realizar el empacado para locaciones a las cuales 4. Produccion: Cuchillas, Racla
realizar la logistica de A |entregar.
instalacién y entrega al cliente
Controles
Indicador Tiempo

Aprobacion por parte del
diseniador.

Técnico de impresion registra la
cantidad de impresiones realizadas
con fecha y hora.

Empacador registra la locacioén y
cantidad de impresiones que se
deben instalar.

Propuesto y solicitado por el cliente

Figura 21: Proceso

Produccion —- PHVA

Fuente: Condor Publicidad

Una vez que se tiene la aprobacion del departamento de arte y disefio, el personal

técnico ejecuta el proceso de produccion, donde nos muestra que realizan los trabajos sin

ningun tipo de control documental, con el cual, es el punto mds claro dentro de la empresa

que no forma parte de un sistema de gestion integrado en calidad — ambiental.

El proceso de produccion estd muy bien establecido para generar un producto de

calidad y el manejo de los desechos es clasificado para entregarlo al gestor, pero el

inconveniente es el no registrarlo o documentarlo para tener indicadores de produccién

como: reprocesos, cuanto desecho se generd, cuanta materia prima se usé para la

produccion, cuantas horas se invirtid para esa orden, estos puntos son los indicadores

necesarios dentro de este proceso.
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Proceso: Instalacién y entrega Tipo de Proceso: Apoyo
in tﬁ;:sdas Entrada Actividades 1?];[;1,: Salidas Recursos
Clientes Planificar las rutas de entrega e P Control de la informacion |1. Talento humano: Instalador de

isntalacion del producto documentada. publicidad
Realizar la instalacion de la Registrar las rutas de 2. Infraestructura: movilizacién
publicidad de acuerdo a lo H |entrega y un registro
estipulado con el cliente fotogréfico de cada una de

Acta de salida  |Indicar a supervisor de las locaciones. 3. Tecnologico: Equipo de corte

logistica y supermercado el trabajo v |Tenerun control sujeccion de la publicidad

cantidad realizado y obtener un registro dimensional de las perchas
fotografico de las tiendas para
Mencionar si se debe realizar disminuir los cambios en la |4. Produccion: Cuchillas, Cinta
adaptaciones a los trabajos instalacién. doble face

. . A

dependiendo del tipo de percha
que existe en la tienda.

Controles Controles

o Indicador Tiempo

Instalacion [>
y entrega

=

Equipos de instalacién completos
Rutas planificadas

Tiempo estimado de instalacion en
1y cada locacion

Recursos

Propuesto y solicitado por el cliente

Figura 22: Proceso Instalacién y entrega — PHVA
Fuente: Céndor Publicidad

El proceso de instalacion se identifica que las actividades se las realiza sin un control
muestra que al realizar las actividades no existe un informe de actividades o fotografico
que muestre o registre que cambios de mejora o correccion se deben hacer para que la

instalacion sea mas rapida o no tenga cambios en los tiempos estipulados.

3. Analisis de los requisitos de las Normas Técnicas Ecuatorianas NTE INEN-ISO
9001:2016 y NTE INEN-ISO 14001:2016.

Para poder tener un disefio de sistema de gestion integrado en calidad y medio
ambiente, de acuerdo a las etapas que las normas, muestra lo que se requiere para que esta
sea adecuada y efectiva donde se puedan desarrollar procesos, documentacion, registros,
distribucion y actividades con sus responsables.

Es indispensable que las partes involucradas y la direccién general se involucren y
participen en cada actividad para facilitar la comprensién de los nuevos procesos o

mejoras a los procesos.

4. Hallazgos y propuesta de disefio de sistema de gestion de las Normas Técnicas
Ecuatorianas NTE INEN-ISO 9001:2016 y NTE INEN-ISO 14001:2016

Para definir la propuesta de disefio se analizaron los hallazgos encontrados en la

entrevista para lo cual hemos determinado por cada punto las necesidades de la empresa,
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esto se propondrd a la alta directiva y tratar de cambiar la mentalidad y ver como una

inversion positiva el realizar u obtener una certificaciéon ISO.
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REQUERIMIENTO DE LA NORMA

CUMPLIMIENTO
DE ACTIVIDAD

COMENTARIOS/OBSERVACIONES

PROPUESTA

CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1

(La empresa define o determina los
propd0sitos o estrategias tanto internas
como externas para obtener resultados
positivos?

ST

El gerente tiene la experiencia y el
conocimiento de los procesos de produccion y
realiza el seguimiento y revision, la empresa
no cuenta con un FODA por escrito.

Existe la propuesta de mejora al implementar el
SGI, y para iniciar se debe realizar un FODA por
escrito, esto ampliaria el mercado basandose en las
normativas legales, y anticiparse a posibles
cambios, facilitando capacitaciones al personal y
comprometerlos a que sean representantes directos
de la empresa.

4.2

(La empresa ha definido quienes
intervienen como sus partes
interesadas dentro de su sistema de
gestion integrado en calidad y
ambiente?

SI

Directamente la empresa conoce el entorno
total, tiene claro sus partes interesantes, pero
los empleados se deben mejorar generar la
costumbre y la actitud en calidad y medio
ambiente.

Crear una matriz de identificaciéon de
departamentos con sus responsables, con los
requisitos pertinentes de todas las partes
interesadas, creando un ambiente adecuado con
incentivos, bonos, capacitaciones dentro de la
empresa y asi satisfacer las necesidades de sus
clientes o posibles clientes.

4.3

(La empresa ha determinado el alcance
del sistema de gestion integrado en
calidad y ambiente?

NO

La empresa no posee de manera formal un
sistema de gestion integrado y por lo tanto no
ha determinado por completo su alcance.

Determinar los limites y la aplicabilidad de las
normas por escrito y asi formalizar un alcance claro
en 9001 y 14001 obteniendo un SGI, aprovechando
la experiencia y nombre de marca con su estructura

organizacional, el alcance debe estar disponible

como informacion documentada, debe mostrar los
tipos de productos que se generan.

4.4

(La empresa tiene establecido o
implementado un sistema de gestion
integrado en calidad y ambiente?

NO

La empresa ha identificado los procesos
principales y sus interacciones con las que se
desarrolla sus métodos de operacion eficaz y

el control de los mismos

Se debe establecer, implementar, mantener y
mejorar continuamente tanto en calidad como en
medio ambiente, donde existan todos los procesos
necesarios y sus interacciones para cumplir con los
requisitos de la norma, la alta direccién debe estar
comprometida y debe asignar responsabilidades y
autoridades para cada proceso basandose en los
riesgos y responsabilidades, manteniendo y
conservando la informacién documentada,
mostrando el compromiso por los cuales realizan o
adoptan estos métodos e informando los resultados
del mismo.
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4.1. Ejemplos de propuesta de diseiio de los requisitos de las Normas Técnicas Ecuatorianas
NTE INEN-ISO 9001:2016 y NTE INEN-ISO 14001:2016

4. Contexto de la organizacion

4.1. Analisis FODA:
Se recomienda realizar una evaluacion del entorno interno y externo de la empresa para analizar

las Fortalezas, Riesgos y Oportunidades, Debilidades y Amenazas para Céndor Publicidad.

* Experiencia de 13 afios en el sector * Competitividad en el mercado
de la publicidad * Incremento de produccion
* Disefios propios * Cuentas nuevas
* Valores empresariales * Diferenciacién de la competencia
* Manejo de grandes cuentas en el, : Generacion de fuentes de trabajo
sector de la publicidad
* Alianza estratégica

DEBILIDADES

* Planificacién inadecuada

* Recurso humano insuficiente

* Uso y manejo de informacién
incorrecta

« Exigencias legales

* Competencia creciente

« Requerimiento de tecnologia
« Plagio de disefios

Figura 23: Ejemplo de FODA
Fuente: Céndor Publicidad - Elaborado por el autor

4.2. Mapa de Procesos:
Como un ejemplo se debe desarrollar el mapa de procesos de Céndor Publicidad recopilando o

realizando un levantamiento total de los procesos.

conNDOoR} €3 wmapa PROCESOS CP

MAPA DE PROCESOS CONDOR PUBLICIDAD

PROCESOS
GERENCIALES

.

(@)

[+

L

1

! E

N

Madera, T

E

Entrega S

Disefio pre. R Metal Acabadoy ) ORI Producto #

1

S

F

4 E

[+]

H

o

.’»’ s
Eiaboracion: CP / Gerencia Proyectos

Figura 24: Mapa de Procesos de Céndor Publicidad
Fuente: Condor Publicidad
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4.3. Alcance:

Céndor Publicidad fue creada para ser empresa lider en innovaciones tecnoldgicas y soluciones
creativas de comunicacién, ser la solucién inmediata, ser la marca mejor posicionada dentro del
mercado nacional, ser el socio estratégico de sus clientes, con trabajo constante y cada dia buscando la
mejora continua.

Prestacion de servicios de impresion de publicidad en materiales como: PVC, Papel, Tela, Vinil,
MDF, Lona, Acrilico, usando varios de sus puestos de trabajo o procesos: ruteador, sublimacion,

carpinteria, taller mecanico.

4.4. Levantamiento de procesos:
Propio ejemplo del proceso interno de produccion de Céndor publicidad, donde se debe realizar el

levantamiento de todos los procesos registrados y mantenerlos con informacion documentada.

Edicidn: 0
CONTROL DE PROCESOS
o Fecha: 15-03-2021
S W LI
CODIGO:
PROCESO: Hojaldel
Objeto y alcance del proceso
Entradas Salidas
Partes interesadas pertinentes al proceso Recursos [RRHH, econdmicos e infraestructura)
Responsabilidad
Diagrama de flujo / Diagrama de proceso
Gestion y control del proceso
Indicadores asociados al proceso
Informacién documentada asociada al proceso
Cadigo Descripcion
Firmas
Elaborado por: Elaborado por: Elaborado por:
Fecha: Fecha: Fecha:

Figura 25: Control de procesos
Fuente: Céndor Publicidad
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5 |LIDERAZGO Y COMPROMISO
5.1 | GENERALIDADES
(La alta direccion mantiene el La alta direccion por su experiencia mantiene
liderazgo y compromiso que aseguren la ideologia de mejora continua dentro de las | La alta direccion debe generar una estrategia
que se establezcan politica, objetivo de areas de trabajo, y genera la ideologia a sus | empresarial de tal forma que los empleados se
5.1.1 | calidad y medio ambiente para cumplir SI empleados, pero esto se torna como sientan apoyados cuando exista un cambio
con lo necesario para un sistema de motivacion, generando un ambiente laboral dentro de la organizacion, esto implica el
gestion integrado en calidad y medio correcto, estableciendo politicas de calidady | comprometerse a cumplir con la politica en
ambiente? ambiental, solo verbales. calidad y medio ambiental. La alta direccion
(La empresa se asegura de promover el debe promover el uso del enfoque a procesos y
uso de procesos y pensamientos Dentro de la empresa se han emitido criterios el pensamiento basado en el riesgo, La
basados en riesgos; y todos los o instrucciones para cumplir con las empresa debe realizar un levantamiento de
5.1.1 | recursos necesarios para comprometer NO expectativas del cliente, existe una politica de todos los procesos asegurandose de que existan
""" | alas personas para contribuir con el la empresa con la mision y visidn, pero los recursos necesarios, apoyarse en el personal
sistema de gestion integrado en calidad basadas en experiencias, lo que los ha llevado | de experiencia y comprometido, con el cual,
y medio ambiente; y promover la a ser adaptados a las peticiones del cliente. | identificar todos los procesos y sus elementos.
mejora continua?
La alta direccion debe asegurarse y
La empresa tiene y mantiene todos los comprometerse a que se cumplan los requisitos
. . . . . de los clientes, teniendo un control de todos
(En la empresa se tiene un enfoque recursos necesarios financieros y tecnolog{cos los recursos asignados a los procesos y esto
5.1.2 claro basado en los requisitos de SI para desarrollar los procesos de producc1on,’ genere puntos de posibles oportunidades o
cliente, legales y reglamentarios sin embrago no cuenta con un proceso que dé . ..
" .9 . g amenazas, y cumplir con los requisitos que
aplicables? seguimiento continuo con evaluacion y solicita la normativa, estudiando sus términos
puntos de mejora. .. . .
para anticiparse a los cambios reglamentarios y
legales aplicables.
5.2 |POLITICA
(Se ha establecido una politica de se verifica que, si tiene una politica de calidad | Se debe proponer a la alta direccion iniciar el
calidad y medio ambiente apropiada al y medio ambiente la cual cumplen generando | sistema de gestion integrado certificado, ya que
52.1 propdsito y contexto de la empresa, SI productos de calidad y sus desechos el tener definido la politica de calidad y medio

donde se incluyan los requisitos para
cumplir el SGI de calidad y medio
ambiente?

controlados por gestores, sin embargo, no
posee control documental requisito principal
de las normas.

ambiente, es un punto principal que permite
iniciar el proposito de cumplir los requisitos de
las normas.
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(Se dispone de la politica de calidad y
medio ambiente debidamente
documentada, legalizada, comunicada
y comprendida dentro de la empresa?

SI

La empresa mantiene su politica de calidad y

medio ambiental, todos los empleados tienen

conocimiento y comprenden los procesos para
que se cumpla

Mantener y generar medios de comunicacidén
que permitan tener una relacion laboral clara y
fluida que mantenga una misma informacién
documentada.

5.3

La administracion de la empresa se
asegura que se cumpla los roles y
responsabilidades conjuntamente con
las autoridades designen, comuniquen
y sean comprendidas?

SI

Existen roles, responsabilidades y autoridades
asignadas, las funciones son definidas en
varios afios, esto significa la mejora continua
y facilita las interrelaciones entre areasy
procesos.

Crear y definir los roles y responsabilidades
cada uno con su nivel de autoridad a través de
los manuales de cargos.




77

5. Liderazgo y compromiso:
Céndor Publicidad determina de la siguiente manera su Politica y objetivos en calidad y medio

ambiente.

POLITICA DE CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE
Céndor publicidad con el esfuerzo de todos sus
empleados y familias, y el cumplimiento de todos los
requisitos del sistema de gestién integrado,
manifestamos la prictica de los siguientes principios:
Liderazgo: Fomentar, comunicar y encaminar los
actos relacionados a un objetivo en comun.
Compromiso: sentir propio los objetivos de la
empresa cumpliendo los requisitos de las normas y
lograr clientes satisfechos.

Eficiencia: cumplir y hacer cumplir los objetivos de la
empresa, cuidando los requisitos en calidad y medio
ambiente.

Honestidad: las partes interesadas deben respetar y
cumplir el compromiso adquirido con el cliente.

La politica de la empresa debe estar basada en la
planificacién estratégica y revisada de manera
continua, debe ser aplicada y comprendida por las
partes interesadas.

OBJETIVO DE CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE
- Condor publicidad debe generar un control de
comentarios de sus clientes en la atencion
recibida por el equipo de trabajo (calidad), y el
destino final de la publicidad fuera de fecha de

promocién garantizando su respectivo
tratamiento (medio ambiente).

- La alta directiva debe fomentar y cumplir el
compromiso adquirido con el cliente,

- Manejar los més altos estdndares de calidad y
ambiente dentro de la produccidn,
comprometiendo a todas las partes interesadas.

- Mantener los puntos de indicadores que
muestren los puntos directos del FODA, para
diferenciar las mejoras de los procesos
analizados.
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6 |PLANIFICACION
Formalizar y generar un andlisis FODA con el
cual identificar o conocer el contexto real de la
. . empresa e identificar las necesidades y
. .. La empresa no posee o registra sus posibles . !
(Se ha definido y tomado decisiones . ; . expectativas de los departamentos y aplicarlo
. . riesgos, pero considera que todos los clientes . .
6.1 |para considerar los riesgos y NO . internamente a cada proceso, definiendo en
. son oportunidades, nunca se descarta o se . .
oportunidades? revé aue pueda existic un rieseo base a los riesgos y oportunidades que
P quep g0- enfrentaria, obteniendo o definiendo las
acciones que eviten, el tomar una decision de
compartir el riesgo 0 mantener el riesgo.
La organizacion debe establecer los objetivos
. . .. . en calidad y medio ambiente, donde deben ser
(La empresa ha establecido los Tienen claros los objetivos para cumplir con s .
. . . . coherentes con la politica, deben ser medibles
objetivos en calidad y medio ambiente lo propuesto, pero no se puede comprobar ya ) A ..
6.2 . SI . i en calidad que el desperdicio sea minimo y en
para los procesos pertinentes y la que no existe la documentacion que avale lo . )
. ‘s . medio ambiente que los desechos sean
planificacion correcta para lograrlos? realizado. . . .
separados por tipo de material y registrar el
peso, tomando en cuenta el destino final.
Se debe tomar en cuenta que el Sistema de
(En su sistema de gestion integrado . . gestion Integrado debe ser flexible a cambios
. . . No cuenta con un sistema de gestion . .
tiene un tiempo establecido para . . g , futuros, considerando las variables de
6.3 NO integrado, la planificacion es al dia y se

realizar los cambios, asignaciones o
reasignaciones con sus consecuencias?

encuentra en zona de confort

asignacion de recursos y designacion de
responsabilidades, y si es posible adelantarse a
los posibles cambios que se generen.
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6. Planificacion:
Ejemplo de propuesta para la empresa Condor publicidad, es el proceso de planificacion con el cual

la empresa puede controlar, monitorear y revisar los puntos internos o externos que pueden afectar el
desarrollo normal del SGI, esto puede demostrar la existencia de riesgos y oportunidades asociados a

los puntos y pueden ser administrados dentro del SGI.

¥

{ Identificar los riesgos }

Figura 26: Proceso de planificacion basado en el riesgo
Fuente: Elaboracién propia
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7 |APOYO
7.1 |RECURSOS
Se puede definir que la empresa tiene la capacidad
La Empresa ha considerado las de produccién y conoce sus limitaciones de sus | Enlistar y definir la totalidad de recursos para
7.1.1 | capacidades y limitaciones que sus ST recursos existentes, al no contar con un proceso definir el proceso, adicionar registros de
recursos internos pueden tener? definido no se tiene conocimiento en su totalidad control sobre uso de los mismos
de los recursos necesarios.
s . Registrar y asegurarse el nivel académico de
La empresa facilita, proporciona o : & Y ascgurarse -
. , La empresa no cuenta con personal fijo para | cada uno de los trabajadores, su formacion y
determina el namero de personas . S S ) .
. . algunas actividades, esto genera deficiencias su experiencia realizando este tipo de
necesarias para obtener o implementar . . S .
7.1.2 . NO en general, y no existe un correcto analisis del | actividades, para lograrlo se debe regularizar
su SG integrado tanto para la b , .
., . numero adecuado de personas que deberian un proceso en el cual, se incluya
operacion y los diferentes controles de . . o . ’
SUS Drocesos? intervenir en un proceso. capacitaciones, evaluaciones y definir roles y
T ? oy
p responsabilidades.
La empresa ha desarrollado, La empresa tiene un plan de actualizacién de Definir un proceso claro que permita tener
proporcionado y mantenido su equipos cada 8 afios, por lo que, se mantiene | como informacion documentada, que avale el
7.1.3 | infraestructura necesaria para el ST actualizado y brinda seguridad a sus clientes correcto manejo del cambio de equipos, un
desarrollo de operacion y conformidad en calidad, el mantenimiento de todos sus registro de historial de mantenimiento y
de sus productos o servicios? equipos es responsabilidad de su proveedor. cambio de equipos.
La empresa ha proporcionado y La empresa posee un ambiente laboral social, . . . .
. . . . . Registrar el cumplimiento o informacién
7.1.4 | mantenido un buen ambiente para y SI los trabajadores mantienen armonia laboral, ..
.s . - . documentada que muestre el cumplimiento.
durante la produccion? cumpliendo con los objetivos internos.
. Obtener y registrar un proceso constructivo
. o La empresa no posee un proceso constructivo . . .
La empresa posee indicadores que . especificando las actividades de seguimiento y
. . . o con el cual se pueda mantener el seguimiento ., . .
7.1.5 | muestren seguimiento o medicion de NO . . medicién, en cual se identifiquen todos los
. . ., dentro de las actividades que se realizan . .
actividades o produccion? - puntos necesarios para tener la conformidad de
durante la produccién. .
los productos con los requisitos.
La empresa de muestra el La alta directiva y la empresa maneja una La empresa debe tener en cuenta que la clave
7.1.6 conocimiento necesario para la SI amplia experiencia en el negocio, esto lo principal en sus procesos es los recursos

operacion de los procesos y lograr la
conformidad de sus productos?

comparte con los trabajadores para un trabajo
en equipo.

humanos, motivandolos, y creando una actitud
de compromiso.




La empresa se asegura que las personas
que realicen los trabajos sean

La empresa tiene personal fijo con experiencia
la cual ha desarrollado su experiencia dentro
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Se debe realizar un organigrama definiendo los
roles y responsabilidades, levantando un
manual de cargos donde se defina las
competencias, basadas en la educacion,

7.2 | competentes basandose en su SI . formacién y experiencia, y debe existir un
. s . . s de la misma, llegando al punto de ser .
educacion, experiencia o formacion : . método con el cual la empresa puede evaluar
. multifunciones. . o .
apropiada? estas competencias y definir si se necesita
capacitaciones si cree conveniente para que el
personal alcance esta competencia.
L La empresa dentro de sus procesos de
a empresa se asegura que el personal s, . . ..
. . producciéon mantiene un control formal y Crear registros de las actividades y
cumpla con sus actividades, tomando . . ) . ;
7.3 . . res . SI cumple los objetivos, pero no tiene compromiso de los trabajadores hacia la
conciencia de su politica de calidad y . .,
. .. informacién documentada que demuestre empresa.
ambiente, objetivos de su SGI? .
estas actividades.
La empresa no posee un SGI pero demuestra
La empresa demuestra o comunica la con sus actos el cumplir todas estas Optar por certificar o cumplir los requisitos de
7.4 |informacion de su SGI ya sea interna o ST actividades, desde su eslogan y el las normas, y asi tener un alto porcentaje de
externamente? compromiso de sus trabajadores por cumplir seguridad en calidad y medio ambiente
los objetivos.
7.5 |INFORMACION DOCUMENTADA
Dentro de la empresa se registra o
cuenta con toda la informacion
7.5.1 NO
documentada que respalde lo
solicitado en las normas de su SGI? . . . Crear y disenar los registros necesarios que
S . La empresa no tiene la formalidad de registrar . -
e ha creado o actualizado la . . validen las actividades que se desarrollan
. ./ o tener informacién documentada que las
7.5.2 | informacion documentada de manera NO ; . dentro de los procesos, con cual tener el
normas requieren, no se tiene un control o un AR .
adecuada? . control bajo indicadores de mejora, y se pueda
: seguimiento. . L
La empresa mantiene y asegura la dar un seguimiento por actividad.
informacion documentada de su SGI
7.5.3 NO

esté disponible y sea idonea para uso,
donde y cuando se lo necesite?
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7. Apoyo:
Dentro de un sistema de gestién integrado se debe determinar y definir la informacién documentada

requerida para cumplir con el sistema de gestion integrado, asi en las normas de calidad y medio
ambiente existen documentos obligatorios y documentos de evidencia.

Documentos Obligatorios:

- Determinacion del alcance del SGI

- Documentos de la operacion de los procesos

- Documentos que registren la politica y objetivos de las normas a integrar

- Registro de cumplimiento de los procesos y la conformidad

Documentos de evidencia

- Informacidn sobre las entradas y salidas del disefio y desarrollo

- Informacidn de la trazabilidad de calibracion de los equipos de medicion

- Informacién de actualizacién cuando haya sido modificada

- Informacién de seguimiento del desempefio y evaluacion de los proveedores

- Informacidn de la revision de los cambios en base al riesgo.

- Informaciéon documentada de no conformidades, acciones tomadas, autoridad que decidié la

accion con respecto a la no conformidad.

- Informacién de la implementacion del programa de auditoria
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8 | OPERACION
Debe disefiar, planificar, implementar procesos
La empresa planifica, mantiene y . ., con los cuales se pueda controlar y cumplir los
La empresa tiene procesos de produccion o )
controla todos los procesos de . L requisitos de las normas:
. . implementados de acuerdo a su experiencia, .. .
8.1 |produccion para poder cumplir los S| . . , - Requisitos claros tanto en materia prima,
. . . .l no existe procesos disefiados que estén .
requisitos para la provision de . tecnologia, reglamentos legales
enfocados al trabajo. . ., .
productos? - Tener la informacién documentada necesaria
para difundirlos dentro de los trabajadores.
8.2 |REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
La alta directiva tiene experiencia en el
manejo verbal con sus clientes, tiene poder de | Registrar la informacion documentada que
8.2.1 Existe la comunicacion clara y efectiva SI decisiones efectivas, y le permite manejar la | indique cuales son las quejas si existen y cuales
*“*" | con su cliente? negociacion de acuerdo a los trabajos que se | son los cambios que se realizan a lo solicitado
pueden realizar, permitiendo cumplir con por el cliente.
todas las necesidades de sus clientes.
La empresa tiene definido los requisitos
8.2.2 La empresa ha definido claramente los NO necesarios para realizar los trabajos que le Disefiar un registro que detalle todos los
*“*" | requisitos para los productos? solicita sus clientes, no se tiene un registro de trabajos para justificarse.
esta labor, 1o hace por experiencias.
La empresa mantiene informado de La empresa utiliza su actualizaciéon . ..
.. . . SRS Se debe registrar los cambios internos de la
actualizaciones o revisiones antes de (Tecnologia, disefo, etc.) como un plus de
8.2.3 . NO - empresa para tener un control y obtener datos
comprometerse con el cliente para venta mas no como cumplimiento de los
5 .. claros para contrarrestar con finanzas
brindar el producto? requisitos.
Si el producto sufre una actualizacion
n requisito la empr . .y registrar los cambios internos de la
8.2.4| O [UEVO TEqUISIIO fa crpresa Se NO No posee informacién documentada Se debe registrar los cambios internos de
asegura registrar la informacion empresa para tener un control documental
documentada?
8.3 | DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
En la empresa se ha desarrollado la La empresa tiene innovacion, planificacién y | Generar un plan de diseno basado en las
8.3.1 |implementacién de un proceso de SI desarrollo a través de la alta directiva, esto se |acciones de la alta directiva, realizar un
disefio y desarrollo que brinde da por la gran experiencia en negocios que | procedimiento donde se demuestre claramente




84

seguridad para la provision del
producto?

Se tiene claro el proceso de

tiene la alta directiva generando nuevas
oportunidades de trabajo.

estas acciones, registrar todos estos cambios y
mantener esta informacion documentada para
cumplir con los requisitos.

8.3.2 . e . SI
planificacion del disefio y desarrollo?
Se mantiene requisitos principales para
8.3.3 |los productos y servicios a disefar o SI
desarrollar?
8.3.4 La empresa tiene un control NO La empresa no lleva una documentacion que Disefiar un registro que detalle todos los
**7 | establecido para el disefio y desarrollo? avale lo solicitado por la norma. trabajos para justificarse.
Las salidas de los procesos de disefio y
8.3.5| desarrollo son adecuadas segtn lo NO . Disefiar un proceso detallado para tener claro
‘i La empresa no posee un proceso establecido .
previsto? dar el | identif dificar 1 las entradas y salidas que se puede dar dentro
para dar el control, identificar 0 mocificar1as | 4, 1, ornresa con esto se tiene la informacion
La organizacién controla, identifica y ideas o mejoras que s den dentro de la documelx)ltada’l que registre los cambios que se
8.3.6 | revisa todos los cambios para el disefio NO empresa. brinden dentro de la empresa.

y desarrollo?

8.4 | CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE
La empresa verifica y asegura que sus
8.4.1 | productos suministrados externamente SI La empresa asegura que su producto este . .
‘e o . ) .. Crear un registro de entrega que brinde al
son conformes a los requisitos? instalado y que dure el tiempo solicitado por . o1
su cliente, pero no tiene informacién cliente la tranquilidad de que el producto
La empresa s asegura que sus documen t’a da que concuerde con esta entregado esta con todos los puntos verificados
productos suministrados externamente actividad. y controlados.
8.4.2 . NO
no afectan la capacidad de entregar
productos?
La alta direccion se asegura de realizar la
La empresa se comunica con sus compra de los equipos, herramientas y Se debe realizar un registro financiero y
8.4.3 | proveedores externos indicando los NO consumibles sean despachados por el mismo | administrativo para asegurar este contrato de

requisitos???

proveedor, el cual cubre sus garantias de
produccidn.

proveedor.

8.5

PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO




La empresa ha implementado

La empresa tiene la costumbre o la educacién
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ici de materiales sobrantes o materiales . :
8:5.1 condlcm-l}es controladas para a . desperdicios separarlos por tipo, adicional Generar un proceso con el cual identificar
produccion y control de sus desechos? pere p portipo, todas las entradas y salidas de estas actividades
mantiene un orden en los desechos que . g
. . . . . y generar informacién documentada como
La empresa tiene identificado los generan los equipos o herramientas, no posee cespaldo
8.5.2 | requisitos de seguimiento y medicion a SI informacién documentada que respalde esta p ’
través de la produccion y sus desechos? actividad.
La empresa brinda seguridad y
8.5.3 proteccion de la informacion generada NO Dentro de la empresa se tiene archivado toda
""" | de los productos mientras esta dentro la informacion de los productos solicitados | Generar un archivo de cierre de productos para
de la empresa? por sus clientes, tienen un control agendado | cumplir con los requisitos de la norma de tener
por produccién pero nadie tiene el control de | informacion documentada de respaldo de las
La empresa mantiene registrada las finalizado del producto. No se tiene actividades.
8.5.4 | salidas durante la produccion y control NO informacién documentada.
con gestor de sus desechos?
La empresa deberia gestionar el destino final
La empresa realiza actividades extra La empresa no posee un historial o no conoce | del producto una vez el cliente se encuentre
8.5.5 | laborales posteriores a la entrega del NO que actividades posteriores puede realizar el satisfecho con la realizacion del mismo,
producto? cliente con el producto. registrarlo y sellarlo para tener un respaldo de
la actividad realizada.
La empresa genera un registro o La empresa debe realizar un levantamiento de
. La empresa no posee un SGI con el cual
control de la conformidad de los los procesos y obtener datos coherentes para
8.5.6 . . . . NO reforzar o respaldar sus controles de ,
requisitos del producto y el servicio de . empezar levantando todos los puntos y asi
conformidad. .
desechos controlados? completar lo requerido por las normas.
La empresa como realiza o asegura que
8.6 |el producto se encuentra completo de NO La empresa asegura que su producto este . .
P . » P . P gura qu Proclie Crear un registro de entrega que brinde al
acuerdo a lo planificado? instalado y que dure el tiempo solicitado por . s
. . . - cliente la tranquilidad de que el producto
. su cliente, pero no tiene informacion :
La empresa como verifica o asegura de entregado esta con todos los puntos verificados
. documentada que concuerde con esta
8.7 | que las salidas no conformes se NO y controlados.

identifican, reparan, rechazan

actividad.
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8. Operacion:

La empresa debe realizar un levantamiento y disefio de procesos de produccién basdndose en los
requisitos solicitados en las normas de calidad y medio ambiente:

a.- Determinacion de requisitos en calidad y medio ambiente

b.- Establecer criterios para cada proceso, producto o servicio.

c.- Determinacién de recursos en calidad y medio ambiente

d.- Implementacién del control de los procesos

e.- Determinacién, mantenimiento y conservacion de informacién documentada

Identificacién de
solicitud (Cambio)
J
é ™
Gestion de la
solicitud
\ J
Aplazar o
Analisis de la
e rechazar la
solicitud
~
Aprobacion de la
solicitud
J
Implementacion “NO aprobada”
de la solicitud Acciones
\_ ) encomendadas

Figura 27: Ejemplo de Proceso de disefio de operacién
Fuente: Céndor Publicidad
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Dentro de la empresa debe existir la comunicacién con el cliente en donde se debe
incluir:

a.- Proporcionar la informacién bésica o relativa de los productos, para obtener
consultas, cambios, pedidos, por parte de los clientes.

b.- Con la informacién brindada por los clientes, retroalimentar como ideas de
mejoras del producto.

c.- Incluir o establecer estos requisitos especificos como acciones de contingencia.

I
REQUE NTOS Sistema de Gestion
= PRIO:HDHEUCFO — integraflo en Cfalidad y |=—=»| PRODUCTO
medio ambiente

Figura 28: Ejemplo de Proceso de comentarios de clientes
Fuente: Céndor Publicidad
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9 |EVALUACION Y DESEMPENO
9.1 |SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION
La empresa ha determinado o definido
9.1.1 | que necesita medicion y seguimiento NO o )
asi como los métodos a utilizarse? La empresa no ha sido intervenida o ,
analizada bajo una auditoria de procesos bajo
9.1.2 La empresa da seguimiento a las SI las normas de calidad y medio ambiente, solo | La empresa debera iniciar o certificarse en las
""" | solicitudes o peticiones de los clientes? ha sido auditada en el area financieras, por lo | normas ISO para tener un control eficaz que
- - que, no existe un control en evaluacion o brinde datos de la empresa y pueda generar
Lf_‘ cmpresa ?nallza y eVZflua los df‘tos medicién con el cual comparar los cambios nuevas ideas y obtener datos reales de la
9.1.3 |0 mf.on.nacwn que se .re.crlben gracias al NO que han surgido con los afios, estos cambios situacion de la empresa.
seguimiento y la medicion? se han dado mas por vision de la alta
La empresa realiza auditorias internas gerencia.
9.2 . . NO
en intervalos planificados?
9.3 |REVISION POR LA DIRECCION
La alta direccion revisa el SGI en
9.3.1 intervalos planificados? NO
La empresa considera las entradas de . o
ey . .. NO existen auditorias internas
9.3.2 | la revision por la direccion para NO
realizar la revision?
9.3.3 Se revisan las salidas de la revision por NO

la direccion?
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9. Evaluacion y desempeiio:
La empresa una vez que establezca lo requerido por las normas y mantenga un manejo interno del

sistema de gestion integrado, se debe establecer un procedimiento de auditoria interna que servird para
evaluar las fortalezas y debilidades del sistema de gestién integrado, asi obtendremos los potenciales
no conformidades e iniciar o identificar las acciones correctivas con los cuales se cumplan los
objetivos, sirve como revision de la eficacia y la eficiencia de las actividades de soporte de la empresa,

para el cumplimiento de los requisitos de las normas.

Preparacion,
i » organizacién dela
auditoria

Ejecucion de la
auditoria
——

Resultados de 1a
auditoria

Seguimiento o
levantamiento de
no conformidades

archivada y
\ conservada /

Figura 29: Ejemplo de proceso de evaluacién y desempeiio
Fuente: Céndor Publicidad
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10 | MEJORA
La empresa determin'a y sel.ecciona las Se determina que la empresa no identifica la
10.1 0pqrtumdades d‘? mejora € 1mp1.ementa NO mejora, pero la realiza por experiencia de la
acciones necesarias para cumplir con alta direccion, la cual, invierte en equipos
los requisitos? nuevos pero no se tiene un historial que
L . laro 1 respalde esta actividad, no se evalta al
a crpresa tiene claro 0; 1 NO personal o no se capacita al personal y no
10.2 pro;edln.l(llel‘(lltos para resolver las no , existe un registro de respaldo que esta
conformidades y acciones correctivas: actividad se dé, la alta gerencia menciona que
La empresa tiene un sistema de mejora la empresa es la mejor en las activ.i(’iades que
10.3 | continua la adecuacion y eficacia del NO hacen pero no existe documentacion la cual

SGI?

confirme lo mencionado.
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10. Mejora:
La empresa durante todo este proceso de auditoria podra obtener los resultados del

reporte, las No conformidades y las acciones correctivas deben estar documentados para
identificar y prevenir errores similares en los productos o el servicio que desee el cliente,
adicional para evitar o disminuir el riesgo de falta de control en calidad y medio ambiente
se debe disefar un proceso de administracion de riesgo donde este registrado todas las

actividades relacionadas con el sistema de gestion integrado en calidad y medio ambiente.

NO
Identificar y o :
. . Revision del registro i~ .
registrar el ingreso T Es valido el riesgo? S| —»
de un posible riesgo g
Riesgo cerrado o El Riesgo fue Seguimiento de v
. . Sl s D . I ———
riesgo actualizado ; mitigado? ‘ registro del riesgo
NO

Acciones para
mitigar el riesgo

Figura 30: Ejemplo de proceso de mejora continua
Fuente: Céndor Publicidad
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Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

La presente investigacion residié en la implementacion de una propuesta de disefio
de un sistema de gestion integrado, basado en las Normas Técnicas Ecuatorianas NTE
INEN-ISO 9001:2016 y NTE INEN-ISO 14001:2016 caso empresa Céndor Publicidad,
ubicado en Quito-Ecuador

En base a la investigacidn, se determiné que ciertamente existen bases sélidas para
llegar a obtener una certificacién ISO, o adaptarse a lo solicitado en las normas para
obtener procesos claros, que fomenten la mejora continua dentro y fuera de la empresa.

Los objetivos de la propuesta estdn basados en incrementar la infraestructura de

la calidad en normalizaciéon, la eficiencia institucional en el INEN, la cobertura de
servicios metroldgicos orientado al aseguramiento de la trazabilidad de las mediciones en
el pais, asi como reglamentacion técnica y evaluacion de la Conformidad orientada al
desarrollo de los sectores productivos y servicios, incrementar el uso eficiente del

presupuesto del INEN vy la satisfaccion del cliente del INEN.

Se evidencié que con base a mejorar los procesos de planificacion de la empresa
para fortalecer la gestion de calidad mediante la aplicacién de las normas ISO: se propuso
que; para la mejora de los procesos de planificacion de los sistemas de gestion integrada
(SGI), es decir la vinculacion de la gestion de calidad y la gestion medio ambiental, es
necesario monitorear, controlar y aplicar el cumplimiento de tales normativas.

De esta forma, en cuanto al establecimiento dentro de los lineamientos de la
propuesta, las bases y requisitos de la normativa ISO 14001, se determind la necesidad
de planificar estrategias dirigidas a restablecer la responsabilidad de la empresa ante sus
procesos y las regulaciones ambientales, que van desde la contaminacion del agua, aire y
aguas residuales, en este sentido la propuesta esta inclinada a la mitigacion y adaptacion
del sistema de gestion ambiental a los estdndares de la ISO 14001 para el cumplimiento
de requisitos.

Por otra parte en cuanto a objetivos relacionados con el control y revision interna y
externa que afecta el desarrollo normal de SGI, se llevé a cabo un andlisis basado en que
los sistemas de gestion integrado, deben tomar en cuenta el fortalecimiento de una serie
de procesos, tales como el servicio ofertado, la capacitacion del personal, una adecuada

infraestructura; para la satisfaccion de las necesidades de la empresa y las expectativas de
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las partes interesadas. Este objetivo estd relacionado a la norma ISO 9001, sobre la gestion
de calidad.

Por tal motivo, se implementa la propuesta como un mecanismo de optimizacién no
solo de los procesos ni de los sistemas de gestion integrados de la empresa, sino desde el
posicionamiento esta en cuanto a la gestion de calidad de todos sus procesos, siendo una
organizacion planificada de acuerdo a la forma de registrar su produccién, desarrollo e
innovacién y de este aspecto generar la documentacidén necesaria para cumplir con lo
solicitado en las normas.

Finalmente los objetivos se llevaron a cabo mediante la creacién de la propuesta
tomando en cuenta cada aspecto necesario para la optimizacién de procesos y de la
calidad en Normalizacion, Reglamentacion Técnica y Evaluaciéon de la Conformidad,
orientada al desarrollo de los sectores productivos y servicio. Asi como politicas dirigidas
a incrementar la eficiencia institucional en el INEN, el desarrollo del talento humano, el

uso eficiente del presupuesto y la satisfaccién del cliente.

Recomendaciones

Se recomienda que la empresa Coéndor Publicidad:

- Acepte la propuesta implementada en este proyecto investigativo para la
optimizacion de sus procesos y su calificacion ISO en cuanto a los SGI.

- En corto plazo regule y actualice toda su informacién documentada.

- Adecue los procesos internos y externos a los objetivos planteados para la mejora
de los procedimientos operacionales de la empresa.

- Registre todos sus procesos, y posea un sistema de planificacion de produccion,
basado en el desarrollo de nuevos productos.

- Innove mediante estrategias y métodos de produccién la sistematizacién de sus
procesos operacionales para la obtencidn de la certificacién I1SO.

- Fomente los cambios descritos en la normativa que generen conceptos de calidad

y proteccion del medio ambiente.
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Anexos

Anexo 1 Entrevista

1.- En que rango de tiempo usted es empleado de Céndor Publicidad?

Entre 3 a 5 afios

Entre 6 a 9 afios

Entre 10 a 15 afios

2.- Para usted qué departamento es el mas importante dentro de Céndor publicidad?
Arte y disefio
Produccion e impresion
Logistica e instalacién
Todos

3.- En los procesos de produccion de la empresa considera usted que lo realizan con
buena calidad y tomando en cuenta el medio ambiente?

SI NO

4.- Dentro de los procesos de produccion que desempeiia, usted genera un documento
como respaldo donde conste el trabajo realizado?

SI NO

5.- En las actividades que desempeiia, la empresa acepta sus opiniones 0 mejoras para
realizar cambios dentro de la produccion?

SI NO
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Anexo 2. RESULTADOS DE ENCUESTA

P1 9 Personalizar Guardar como ¥

En que rango de tiempo usted es empleado de Condor Publicidad?

Respondidas: 7 Omitidas: O

Entre3a 5
afios

Entre 529
afies

Entre10ai5s
afios

0%  10% 20% 30% 40% 50% 80% T0% 80% 90% 100%

OPCIONES DE RESPUESTA ¥  RESPUESTAS S
w Entre2abafios 14,29 % 1

w Entredadanios 28,57 % 2
v Entre10a15 afios 5714 % 4
TOTAL 7
P2 59 Personalizar Guardar como ¥

Para usted qué departamento es el mas importante dentro de Condor
publicidad?

Respondidas: 7 Omitidas: O

Arte y disefio

Produccidén e
impresién

Logistica e
instalacién
e _

Q0% 10% 20% 20% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

OPCIONES DE RESPUESTA ~ RESPUESTAS ~
~ Artey disefio 0,00 % o
~ Produccién e impresién 14,29 % 1
~+ Logistica e instalacion 14,29 % 1
~ Todos 71,43 % 5

TOTAL Z
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P3 & Personalizar Guardar como ¥

En los procesos de produccion de la empresa considera usted que o realizan
con buena calidad y tomando en cuenta el medio ambiente?

Respondidas: 7  Omitidas: O

S_

NO

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% T0% 80% 90% 100%

OPCIONES DE RESPUESTA ¥ RESPUESTAS =
- 5l 100,00 % 7
« NO 0,00 % Q
TOTAL 7
P4 s  Personalizar Guardar como ¥
Dentro de los procesos de produccion que desempena, usted genera un
documento como respaldo donde conste el trabajo realizado?
Respondidas: 6  Omitidas: 1
I
-
0%  10% 20% 30% 40% 50% 60% T0% 80% 90% 100%
OPCIONES DE RESPUESTA ¥ RESPUESTAS >
- Sl 83,33 % 5
- NO 16,67 % 1
TOTAL
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P5 Q Personalizar Guardar como ¥

En las actividades que desempenfia, la empresa acepta sus opiniones o
mejoras para realizar cambios dentro de la produccion?

Respondidas: 7 Omitidas: 0

NO

0%  10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

OPCIONES DE RESPUESTA ¥ RESPUESTAS oot
w Sl 100,00 % i
- NO 0,00% Q
TOTAL





