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Resumen

La implementacién de un sistema de gestion de la calidad, permite crear una base
en la gestion de los procesos para mejorar de manera continua la calidad que ofrecen las
organizaciones, asi como establecer politicas y objetivos de la calidad, identificar
necesidades y expectativas de los clientes, identificar riesgos y oportunidades; de tal
manera que la gestion oportuna de estos principios, generen un impacto significativo en
elevar los niveles de competitividad.

El objetivo principal del presente trabajo de investigacion es proponer el disefio
de un modelo de gestion de la calidad basado en NTE INEN-ISO 9001:2016, para el area
de operaciones de la empresa Grupo Terra SAS.

El método de investigacion aplicado en este trabajo es de tipo cualitativo, lo
métodos utilizados fueron el descriptivo y exploratorio, por consiguiente para el acopio
y procesamiento de la informacion, se trabajo con fuentes primarias tales como, la
informacién oral o escrita que recopild la investigadora mediante entrevistas a
profundidad a actores claves en el contexto interno y externo de la empresa, se utilizé la
lista de verificacion, con los requisitos de NTE INEN ISO 9001:2016, en la que aplico
una auditoria interna en la que se obtuvo la linea base de la organizacién respecto al
cumplimientos de estos requisitos. Asi también se utilizaron fuentes secundarias
bibliograficas tales como: textos, prensa, normativas internacionales y nacionales,
documentos, investigaciones, legislacion, todos ellos relacionados con las mipymes, los
sistemas de gestion de la calidad y el sector de servicios de limpieza y desinfeccion.

Y, finalmente se analiz6 la informacion recopilada y en base a las evidencias
identificadas, se procedid a disefiar un modelo de gestién de la calidad para el area de

operaciones acorde a los prop6sitos y direccionamiento estratégico de Grupo Terra S.A.S.

Palabras clave: sistema de gestion, calidad, mejora continua, competitividad,

procesos, riesgos y oportunidades.
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Introduccion

Grupo Terra S.A.S. es una empresa dedicada a la prestacion de servicios
complementarios de higiene institucional. La empresa inicia sus actividades en el afio
2016, con el afén de satisfacer necesidades de limpieza en el sector institucional privado;
durante este tiempo la empresa mantuvo procesos basicos para su operacion, en base al
crecimiento de demanda y debido a la crisis sanitaria por la covid-19, la organizacion
asume su rol y responsabilidad para fortalecer su desempefio en el sector higienizacion
de ambientes, de tal manera se evidencio la importancia de brindar servicios con altos
estdndares de la calidad y al mismo tiempo fortalecer su gestién en base a la
implementacidn de un sistema de gestion de la calidad basado en la norma NTE INEN-
ISO 9001:2016.

En la definicion de la propuesta para Grupo Terra S.A.S. fue necesario observar
su contexto externo, las limitaciones que una microempresa puede tener para implantar
un sistema de gestion de la calidad basado en NTE INEN-ISO 9001:2016., ha sido de
gran importancia, en el que se evidencia que el pais tiene una alta tasa de emprendimiento,
pero con poca innovacion y calidad en los productos o servicios que se ofertan al mercado;
bajo este enfoque y con la realidad de crisis sanitaria que estamos atravesando como
humanidad es necesario para la organizacién implementar el sistema de gestion de la
calidad.

La investigacion propuesta se justifica; al plantearse una postura ética y consiente
de la alta direccion y de las personas implicitas en la organizacion para generar ambientes
seguros y saludables para laborar; impactando significativamente en el cuidado del ser
humano y el medio ambiente; y al mismo tiempo los beneficios que la organizacion
lograria, al adoptar un sistema de gestion de la calidad como decisién estratégica, que le
permitira aumentar los niveles de competitividad, ofertar sus servicios con calidad al
menor costo posible, el uso racional de los recursos e impactando de manera positiva al
desarrollo socioeconémico del grupo de mujeres que colaboran en el area operativa de la

organizacion.
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Se establecio el marco de referencia tedrico, normativo y legal, relacionado al
sector de servicios y los sistemas de gestion de la calidad, sus beneficios, asi como se
hace referencia la normativa legal vigente que sustenta la propuesta y el marco legal en
el cual la organizacion debe alinearse para el cumplimento de los requisitos dentro de su
contexto. Toda esta informacion ha sido indispensable, ya que nos brinda soporte al
trabajo de investigacion.

Se desarrollé el diagnostico situacional al proceso operacional de limpieza y
desinfeccion de la linea institucional, a través de una auditoria interna (ver anexo 1) en
base al cumplimiento de la norma NTE INEN-ISO 9001:2016; en el que se audit6 cada
uno de los requisitos en el que se identifico el nivel que se encuentra la gestion de la
calidad; y en base al resultado obtenido, se determina la linea base y se identifica la
necesidad de implementar por etapas el sistema de gestion de la calidad, en el cual se
propone establecer un programa de implementacion alineado a la realidad organizacional.

Y, finalmente se determina y se desarrolla la propuesta de disefio enfocado al
programa y plan de accion bajo los estandares NTE INEN-1SO 9001:2016, adecuado a
los propdsitos y direccionamiento estratégico de Grupo Terra S.A.S., en base al
diagnostico y al estudio bibliogréafico realizado se desarrolla la fase documental con el
objetivo de evidenciar el cumplimiento de los requisitos recomendados en el plan de

accion y programa.
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Capitulo primero

Marco referencial

Ante el actual contexto de un mundo velozmente cambiante los ecosistemas
empresariales cada vez resultan ser mas complejos, en donde resulta necesario adoptar
estrategias que permitan a las organizaciones afrontar las nuevas realidades, con la
capacidad de reaccionar y adaptarse a los cambios de la sociedad con mayor agilidad
(Almeida Guzman y Araque Jaramillo 2019, 53). Con base en ese contexto es necesario
que las empresas asuman nuevos retos para crecer y afrontar con éxito los nuevos desafios
que el mercado demanda, por lo que es importante un cambio de paradigma del
empresario tradicional a un empresario que base su gestion en un pensamiento complejo,
es decir que la organizacion se mire como un todo, con vision compartida bajo una
concepcién sistémica y sistematica, asi lo menciona Senge, desde su enfoque de
pensamiento sistémico: los negocios y otras empresas humanas también son sistema, Y,
estan ligados por tramas invisibles de actos interrelacionados, que a menudo tardan afios
en exhibir plenamente sus efectos mutuos (Senge 2004, 19).

Ante esta realidad, del no enfocar la gestién en base a la complejidad, se puede
identificar que el denominador comln en el ecosistema empresarial ecuatoriano, ha sido
la no-calidad e ineficacia de los procesos, haciendo que las empresas pierdan dinero,
clientes, prestigio y credibilidad, tal es asi que su permanencia en el mercado es de ciclos
cortos u otras las que logran sobrevivir se enfrentan a permanecer en el mercado a altos
precios.

La no calidad significa aumento de costos, pérdida de competitividad, reduccion
de beneficios y hace peligrar el futuro de la empresa y el de los puestos de trabajo, y por
ende el desarrollo de nuestro pais se ve afectado, por tal razon cuan importante es que el
ecosistema emprendedor base su gestion en un pensamiento sistémico, en el que los
sistemas de gestion basados en principios de la calidad, permitan apalancar los procesos
de aceleracion en las mipymes, las mismas que respondan eficazmente a mantener una
gestién responsable con calidad, productividad y competitividad, con enfoque integrador
y de mejora continua, donde todos los sectores intervengan para el fortalecimiento de las
mismas, tal como lo menciona Edwards Deming , la calidad es un modelo sistémico e

integrador para llevar a las organizaciones a la mejora continua, por consiguiente “los
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esfuerzos que hacen la mayoria de la compafias y los organismos gubernamentales para
mejorar la calidad y la productividad son fragmentarios carentes de una direccion global
competente, sin un sistema integrado para mejorar continuamente” (Deming 1989, 361-
2).

La implementacion de sistemas de gestion de la calidad a las mipymes, constituye
un elemento indispensable para incrementar la productividad, elevar los niveles de
madurez y su competitividad, lo que conlleva a aportar al desarrollo sostenible del
Ecuador, por cuanto un ecosistema empresarial competitivo aportara a una mayor
competitividad del pais, mejorando ademas significativamente la calidad de vida de las
personas.

En base a lo citado, para el trabajo de investigacion en el presente capitulo se
fundamenta en el analisis tedrico, normativo y legal, referente al contexto de las mipymes

y la gestién de la calidad en el sector de servcios.

1. Marco tedrico

1.1. Calidad

La calidad es inherente a la especie humana; es decir existe desde que existe el
hombre desde la Tierra; con el paso de tiempo el hombre fue mejorando la calidad de la
respuesta a sus necesidades béasicas, como alimento y seguridad, en la que se fue
integrando de précticas enfocadas al mejoramiento continuo de sus armas, métodos de
cultivo, desarrollo de su propia tecnologia; es decir la calidad es tan antigua como el
hombre mismo, a medida que el mundo se vuelve cada vez mas complejo la calidad ha
favorecido el avance y construccidn de conocimiento de las organizaciones para que sean
socialmente sanas y busque la supervivencia en los ambitos local y global; en
consecuencia la calidad busca el bienestar del ser humano por el ser humano y para el ser
humano (Aldana et al. 2010).

1.2. Historia de la calidad

De acuerdo a la experiencia o la tradicion que tienen los sistemas de gestion, en
este caso el de la calidad, es un sistema que tiene su historia desde la antigiiedad, donde
siempre se preocuparon en ofrecer productos de la calidad, sin importar la tecnologia, la
organizacion o el publico objetivo, por tal motivo las necesidades cada vez ha ido
creciendo, de esta forma, permanentemente, el sistema de la calidad ha evolucionado
segun las necesidades que han experimentado las organizaciones, y cada vez, van

mejorando sus procesos, a tal punto que en la actualidad, responde a una estructura de
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alto nivel, con procesos encaminados a mejorar y fortalecer los procesos internos de una
organizacion que le permita generar productos y servicios de la calidad, encaminados a
satisfacer las necesidades de las partes interesadas.

Por otro lado, es importante manifestar que aproximadamente en el siglo X1X segln
Nebrera (2018, 74) manifiesta que, a comienzos de siglo, Frederick W. Taylor, desarrolld
una serie de métodos destinados a aumentar la eficiencia en la produccion, en los que se
consideraba a los trabajadores como maquinas con manos. Esta forma de gestion, conocida
como Taylorismo, ha estado vigente durante gran parte de este siglo, y aunque esta muy
alejada de las ideas actuales sobre calidad, de alguna manera fueron principios de la calidad
que los llevaron a estandarizar los procesos de produccién (Leon 2020, 27).

Ahora con respecto a las definiciones de la calidad, existen varios autores que lo
definen de acuerdo a su realidad y al contexto en cual se desarrolla una organizacion, tal
es el caso que algunos, le dan un enfoque empresarial, otros, un enfoque de mercado,
tanto en bienes como en servicios, influenciados por las condiciones de la sociedad actual
y su interaccion con el mercado. Dicho de otra forma, la calidad es algo subjetivo y
cualitativo, por cuanto, cada persona u organizacion, lo puede ver de diferente manera,
segun su realidad o el entorno al cual pertenece. Sin embargo, a pesar de los diferentes
enfoques, es importante mencionar que actualmente la calidad, es un asunto importante
para cualquier empresa que aspira a ser competitiva y ser reconocida en el mercado
(Griful y Canela 2002, 8).

Ahora con respecto a calidad, es muy importante analizar las diferentes
definiciones, por ejemplo, se puede mencionar que, un producto de la calidad es
sencillamente aquel que satisface las expectativas del cliente aplicando los mejores costos
para su elaboracion. La calidad puede ser manejado en cualquier tipo de organizacion, sin
importar su actividad o el sector productivo, puesto que ayuda a empresas tanto publicas
como privadas, en donde busca garantizar la calidad en la produccion de bienes o
servicios, buscando siempre la satisfaccion del cliente o las partes interesadas. De esta
manera se puede mencionar de forma general, que la 1ISO 9001 con requisitos exclusivos
de la calidad, es reconocida a nivel mundial como la norma con el mayor nimero de
certificaciones, puesto que, segln las estadisticas, “cuenta con aproximadamente un
millon de certificaciones en todo el mundo” (Lopez 2015).

Para tener un enfoque méas amplio sobre el concepto de la calidad, a continuacion,

en latabla 1, se muestra el resumen de algunos de conceptos y sus autores relacionados:
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Tabla 1
Conceptos de la calidad
Acento
Autores Enfoque o Concepto
. Excelencia como superioridad absoluta,
Calidad . PP
) . «lo mejor». Asimilacion con el
Platon Excelencia absoluta . .
(producto) concepto de.«|lijO». Analogia con la
calidad de disefio.
Técnico: Calidad Establecer especificaciones. Medir la
écnico: . -
Shewhart - comprobada / calidad por la proximidad real a los
conformidad con . : : .
Croshy e controlada estandares. Enfasis en la calidad de
especificaciones ;
(procesos) conformidad. Cero defectos.
La calidad es inseparable de la eficacia
Estadistico: econémica. Un grado predecible de
pérdidas minimas . uniformidad y fiabilidad a bajo coste.
: Calidad . AR
. para la sociedad, La calidad exige disminuir la
Deming, . generada A o
. reduciendo la variabilidad de las caracteristicas del
Taguchi oo (producto y ,
variabilidad y producto alrededor de los estandares y
. procesos) . -
mejorando su mejora permanente. Optimizar la
estandares calidad de disefio para mejorar la
calidad de conformidad.
Traducir las necesidades de los clientes
Feigenbaum Calidad en las especificaciones. La calidad se
g . Aptitud paraeluso  planificada mide por lograr la aptitud deseada por
Juran Ishikawa . . AP .
(sistema) el cliente. Enfasis tanto en la calidad de
disefio como de conformidad.
Satisfaccion de las  Calidad Alcanzar o superar las expectativas de
Parasuraman . . . = -
- expectativas del satisfecha los clientes. Enfasis en la calidad de
Berry Zeithaml . o L
cliente (servicio) servicio.
Calidad
Evans (Procter . gestionada Enfésis en la calidad en toda la cadena
Calidad total (empresa 'y su .
& Gamble) : y el sistema de valor.
sistema de
valor)

Fuente: (Ledn 2020)
Elaboracion propia
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En el grafico 1, a continuacién, se muestra una linea del tiempo y las etapas de la

evolucion de la calidad.

[ Productos | Procesos | Sistemas | Personas | Competitividad |
Aseguramien x Gestion de Ia
||“p¢cci6n C;n:::l::c todeln Calidad Calidad Total o
— Calidad Total Excelencia

S T N i =

Revoh W. Shewhard Primer duce ¢l
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Hamevurab 3 « J Tods) (1969 - beroamerncano
L (1752 (1750 a Calidad Cabidad g - - Baldrepe de ha Calidad
— (1924) (ilun-’ (1951) 1970) 1 1988) (1990)
Davision del Sg"nc & Moddde
Figwra de trabago 3 Circulos &¢ Noamas Ewopeo
nspecion 5 S¢ erenc JUSE, . 150
Japon Cahidad de
(1450) ASQC ¢ 1500 (Uapon. 1962) 9000 Fuekncn
(M6 - 197 (1987 (1987)

Gréfico 1. Linea de tiempo de evolucién de la calidad
Fuente: (Ledn 2020)

A través del tiempo se puede observar la evolucion de la calidad, aplicada en un
inicio por los artesanos, en la elaboracion de los productos tomando en consideracion las
exigencias de los clientes, posteriormente a finales del siglo XIX, con la concepcion de
la administracion cientifica propuesta por Taylor, se introdujo la inspeccion en la
elaboracion de los productos, mas adelante, aproximadamente en la década de los
cuarenta, precisamente en el entorno de la Segunda Guerra Mundial, la calidad fue
fundamental, por cuanto ayudé en el control estadistico de la calidad con fines militares,
situacion que se fue propagando, y, mas adelante, con la transicion hacia la modernidad,
en Estados Unidos aparece el nuevo concepto de la calidad, propuesto por varias
corporaciones, como la Ford, aplicando a los diferentes procesos de la organizacion,
finalmente, desde la creacion de la ISO Internacional, paulatinamente se viene

fortaleciendo el concepto de la calidad (Griful y Canela 2002).
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1.3. Lacalidad y las empresas de servicios

La calidad de los servicios durante la historia ha sido considerado como una
filosofia aplicable Gnicamente para las empresas industriales, por cuanto al aplicar sus
procesos, se aplicaban exclusivamente como un estandar de control estadistico a los
procesos de produccién en serie de las empresas, sin embargo, desde la aparicion de
empresas de servicios, en donde se empezd a aplicar los procesos de gestion de la calidad
como un proceso para garantizar la calidad de los servicios a los clientes, empieza a
obtener liderazgo en el mercado, por cuanto en la actualidad permite medir los niveles de
satisfaccion, logrando asi, la ventaja competitiva y su aceptacion con respecto a la
competencia (Griful y Canela 2002).

La evaluacion de la calidad en servicios resulta compleja medir, ya que el servicio
lo dan las personas y este se percibe de manera subjetiva; por tal razon existe la creencia
de que el servicio que se oferta es la imagen de la organizacion; y esto puede ser de vital
importancia para lograr la supervivencia de la organizacion. (Fernandez 2018, 33).

La calidad en las empresas de servicios es inherente a las mismas. No so6lo por el
enfoque de la calidad total extendido a toda la organizacion, sino porque el servicio
prestado a clientes no se entiende sin calidad, ya que de ésta depende directamente la
satisfaccion del cliente (Pefia, Garrido y Diaz 2018, 9), asi podemos concordar que la
calidad en los servicios se encuentra estrechamente relacionado con los seres humanos
que conforman la organizacion, el comportamiento humano es el que crea la cultura
organizacional y sus valores. “Este se encontrara sustentado en los principios axioldgicos
universales o trascendentales que propenden por el desarrollo de las personas en toda la
calidad del ser y en su comportamiento, de tal manera que cada persona ejerza un efecto
multiplicador y con el ejemplo demuestre la vivencia y practica de los valores y virtudes
humanas y su proyeccion de entorno” (Vargas y Aldana 2014, 11).

Partiendo desde el individuo, como responsable de su rol en la sociedad, los
valores dentro de una organizacion que ofrece calidad parte desde el ser humano como
individuo, “el valor es el concepto que tiene un individuo de un objetivo (terminal-
instrumental) transituacional, que expresa intereses (individuales-colectivos o ambos)
concernientes a un dominio motivacional (placer, poder...) que es evaluado en un rango
de importancia (muy importante - sin importancia) como principio rector de su vida”,
(Vargas y Aldana 2014, 11). Es asi que podemos argumentar que los valores
organizacionales, parten desde el individuo y en su relacion con el mundo, siendo la

piedra angular que edifica la calidad organizacional.
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Los valores dentro de una organizacion se anclan en base al individuo,
construyendo de esta forma la cultura de una empresa; la calidad como principio nace
desde los valores como individuo y este en la accién empresarial, encamina a la
organizacion hacia la excelencia, los mismos que sin duda impactan en la sociedad.

En el ambito organizacional los principios, funcionan articulados en los equipos
de trabajo y hace de esta una proyeccién hacia el bien comdn, la calidad definida como
valor se centra en la “busqueda permanente de la perfeccion en el servicio, en el producto
y en los seres humanos. Para ello se necesita de la participacion, la responsabilidad, la
perfeccion y el espiritu de servicio” (Vargas y Aldana 014, 15). Para definir la calidad es
algo subjetivo, pues al ser una propiedad absolutamente relacionada a cada persona o
sector, que solo puede reconocerse a traves de la experiencia y relacionada hacia la
excelencia, la podemos definir como: “las caracteristicas de un producto o servicio que
le confieren su aptitud para satisfacer necesidades implicitas o explicitas, un producto o
servicio libre de deficiencias. Segun Joseph Juran, calidad significa ‘aptitud para el uso’
de acuerdo con Philip Crosby, que significa ‘conformidad con los requisitos’” (Blogger
2017).

La calidad al relacionarla a la excelencia, yace desde los tiempos de la filosofia
griega, en que a la calidad se le concebia como una virtud de ser “la mejor”, como un
estandar absoluto; y hoy en dia se mantiene el concepto de “lo mejor”, “lo mas brillante”,
“el poseer los estandares mas altos” (Garvin 1984, 25; Tuchman 1980, 38). Este concepto
de excelencia es de un amplio uso en otros contextos, cuando se aplica a las personas se
refiere a un comportamiento con altos estandares (Camison, Cruz y Gonzélez 2006, 150).

El investigador José Manuel Cortés, afirma la definicion de la calidad como el
“grado de cumplimiento de requisitos establecidos por las partes interesadas, ya sean
internos o externos, normativos o legales, de la direccion o de los clientes (Cortés 2017,
25). También los investigadores Vargas y Aldana mencionan a la calidad como fuente de
progreso de muchas organizaciones y como componente imprescindible de productos y
servicios, que nos encamina en base al principio de lograr el trabajo bien hecho desde la
primera vez, para lo cual la norma internacional, los nuevos modelos de gestion y la
gerencia de la calidad, que sin duda alguna son lineamientos que llevan a la mejora
continua (Vargas y Aldana 2014, 17). Partiendo desde la premisa de la calidad como valor
del ser humano y este como principal actor que se integra hacia todos los procesos y

departamentos dentro de una organizacion, podemos definir a la calidad como un sistema
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con enfoque profundo en procesos y cuyo principal objetivo es buscar la satisfaccion de
necesidades del cliente.

De igual manera concuerda Senlle, al mencionar que la calidad cuando se lleva
como valor a las organizaciones se transforma en la nueva cultura de vivir, en la cual
seres humanos estan dispuestos a crear y generar impacto en la sociedad: “Si un trabajador
esta bien preparado, entrenado, formado y motivado e integrado hara las cosas bien a la
primera, en el que el mismo seré capaz de auto controlar lo que hace (Senlle 2003, 13).
Es asi que la calidad parte del individuo y su capacidad de la busqueda del conocimiento
para impactar de manera profunda en su rol dentro de la organizacion.

En ese sentido, es de vital importancia establecer una estructura organizacional
con enfoque a procesos y basada en principios de disciplina, cooperacién y compromiso,
en la que cada individuo conozca plenamente sus responsabilidades dentro de la
organizacion para la consecucion de los objetivos establecidos en la planificacion
estratégica, y la importancia de que la vision sea bastante clara y compartida hacia todos
los miembros de la organizacion. Es decir, aqui la importancia de establecer un sistema
de gestion basado en principios de la calidad con enfoque a procesos, una administracién

con base en la cultura de la calidad.

1.4. Modelo de gestion

Desde la perspectiva del desarrollo de criterios de la calidad, han surgido diversas teorias,
sin embargo, la comprension de modelo de gestion se analiza en el origen etimoldgico
del término modelo proviene del italiano “modello”. Por tanto, es un prototipo que sirve
de referencia para ser producido; mientras que la gestion proviene del latin “gestio”,
palabra que aduce a la accion de administrar. De esta manera, se considera gque se genera
un término muy usado en el dmbito empresarial como prototipo administrativo que
establece las acciones para el logro de objetivos empresariales. (Cabezas 2010, 21)

Por otra parte, se describe que un modelo de gestion, se lo asume como la manera
de organizar y combinar los recursos de la organizacién con el objeto de cumplir con los
objetivos; dicho de otra manera, es el conjunto de principios, politicas, sistemas, procesos,
procedimientos y pautas de comportamiento para conseguir los resultados esperados y
mejorar el desempefio de la empresa (Mintzberg 2002, 36).

Un modelo es un disefio tedrico simplificado de un sistema o de una realidad o fendmeno
complejo elaborado para posibilitar su comprension y estudiar su comportamiento. En
este sentido, consideran y proponen situaciones aproximadas a la realidad, elaboradas a
cierta escala y nivel de detalle, delimitando sus dimensiones para exponer puntos de vista
caracteristicos de la realidad en un momento determinado, con miras a interpretar esa
realidad de forma sencilla y comprensible para respaldar estrategias investigativas con
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miras a la intervencion practica para el alcance de objetivos institucionales eficaz y
eficientemente a través de la aplicacion del instrumental cientifico de la ciencia
administrativa. (Carrion y Zula 2016, 104)

En ese contexto, Mondragon (2012) afiade que un modelo de gestion no es un
gjercicio estético o académico, sino méas bien una valiosa herramienta para entender que
su implementacion ayudard a las empresas a ser mas competitivas en sus mercados
operativos, a tener un referente compartido a nivel corporativo. Aquello, sin duda,
permitira introducir una mayor armonia en la gestion y en los estilos de liderazgo, aunque
obviamente no buscan uniformidad, ya que cada empresa tiene su propio ambiente laboral
con sus idiosincrasias propias.

Ademas, se manifiesta que la globalizacion y competitividad que caracterizan a
los mercados actuales, han favorecido que la calidad se convierta en un factor clave para
el éxito empresarial, afiadiendo valor a la empresa. Esta nueva situacion plantea la
necesidad de abandonar los modelos tradicionales de gestion y adoptar un sistema de
gestién por procesos que favorezca la mejora continua y la consecucion de los nuevos

objetivos empresariales (Iso Tools 2015).

1.5. Modelos de gestion de la calidad

Para la gestion empresarial, los modelos de gestion de la calidad sefialan una serie
de pautas para la eficacia de los procesos y tiene como fin promover la mejora continua
de los mismos; es decir los me criterios, cuyo propésito es guiar la practica y asegurar
que se cumplen los principios basicos de excelencia (Iso Tools 2015).

Desde este un &mbito mas complejo se afirma que la competitividad es hoy lo que
distingue al ambito empresarial, por lo que disponer de una visién que permita percibir
los posibles escenarios futuros, adoptando métodos de administracion adecuados a las
nuevas circunstancias, les significara a las empresas y organizaciones subsistir o
desaparecer del sistema (Fundacion Universidad de América 2018).

Estar en resistencia al cambio obtaculiza el progreso y desarrollo de las
organizaciones, poniendo en peligro el futuro de la compafia; en definitiva,
competitividad, cambios continuos y resistencia al cambio son los tres elementos que toda
la direccion debe conocer, dominar y trabajar, prestando la necesaria atencion para

gestionarlos oportuna y adecuadamente (Fundacién Universidad de América 2018).
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Los beneficios para las organizaciones al implementar un sistema de gestién de la calidad
basado en ISO 9001:2015 bajo un enfoque a procesos, en el que incorpora el ciclo
Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA) y el pensamiento basado en riesgo, son:

a) la capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los
requisitos del cliente, legales y reglamentarios aplicables;

b) facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente;

c) abordar riesgos y oportunidades asociados a su contexto y objetivos;

d) la capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestion de la
calidad especificados. (ISO 2015, vii)

Basado en lo indicado anteriormente, el cumplimiento a los requisitos del sistema
de gestion de la calidad basado en la norma internacional 1ISO 9001:2015, representa para
las organizaciones un desafio, la oportunidad de mejora continua y la posibilidad de
reinventarse, reorganizarse, crear productos y servicios que aporten gran valor para el ser
humano y el entorno. En el grafico 2, se detalla los beneficios para las organizaciones el
implantar y certificar la norma internacional 1SO 9001:2015 (Almeida-Guzman 2018,
108).

Beneficios de la implantacién y certificacion del SGC ISO 9001 Media Desv. Estindar. Mediana
Mejora de la imagen de la empresa 4,28 1,037 5
Mejora de la calidad de sus productos y/o servicios 4,16 1,079 4
Incremento del nivel de satisfaccién de los clientes 3,92 1,071 4
Mejora en el conocimiento de las expectativas de los clientes 3,92 1,095 4
Clara definicion de procesos y responsabilidades 3,89 1,155 4
Incremento de la conciencia de la calidad en los empleados 3,85 1,110 4
Disminucion de tasa de rechazos-incidencias-no conformidades 3,80 1,159 4
Mejora en la formacion de los trabajadores 3,77 1,132 4
Mejora de la coordinacion con los proveedores 3,58 1,247 4
Incremento de la productividad- 3,56 1,248 4
n=79
Escala de Likert: 1=Ninguno; 2=Bajo; 3=Medio; 4=Alto; 5=muy Alto

Gréfico 2. Beneficios de implantar y certificar el SGC 1SO 9001
Fuente y elaboracién: (Almeida-Guzman 2018)
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1.6. Norma internacional 1SO 9001:2015

ISO 9001 es un estandar ampliamente utilizado y reconocido internacionalmente
por los Sistemas de Gestion de la calidad (SGC). Alrededor del mundo, es usado por
aproximadamente un millon de organizaciones en 178 paises. Este conjunto de normas
proporciona la base y los principios para garantizar un enfoque estandar para la gestion
de la calidad y ayuda a las organizaciones a asegurarse de cumplir con los requisitos
legales y reglamentarios relacionados con la produccion y venta de productos o servicios.
En palabras simples, la certificacion ISO 9001 proporciona la base para entregar un
producto o servicio de la calidad una y otra vez (DataScope 2020).

Ante la necesidad de normalizar la gestion en base a la calidad, a inicios de los 80
surge la Organizacion Internacional de Estandarizacion (ISO: International Organization
for Standardization); de tal manera que se materializa la publicacién del primer paquete
de normas I1SO 9000, las mismas que se han ido actualizando, la Gltima revisién
corresponde a la norma ISO 9001:2015, que ha sido culminada con la publicacién del
estandar el dia 23 de septiembre de dicho afio (Burckhardt, Gisbert y Pérez 2016, 83).

Considerando que la Organizacién Internacional de Estandarizacion son quienes
desarrollan y publican estandares internacionales, a través de diferentes comités técnicos,
quienes van evaluando y desarrollando la Norma segun las necesidades o sugerencias de
las organizaciones, entre las mas comunes y conocidas esta la 1ISO 9001-2015, cuya
norma de tipo genérica, permite organizar los diferentes procesos y procedimientos,
enfocada en la calidad de los productos y servicios de cualquier organizacion, sin importar
el tipo o tamafio, sector al que pertenezca o las actividades que realice.

De esta manera se garantiza la capacidad para proveer productos y servicios de la
calidad, que atiendan las necesidades de los clientes, asi como los requisitos legales y
aplicables segun el contexto de la organizacién, de esta manera, aumentar la satisfaccion
de las partes interesadas mediante la evaluacion de las conformidades y mejora de los
procesos, situacion que le ayudarad a la organizacion a mantener en lugar estratégico

dentro del mercado segun el giro del negocio (L6pez 2015).
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1.7. Lagestion de procesos

La adopcion de un enfoque basado en procesos, evidenciado en las normas y
modelos de excelencia, permite la gestion de las interrelaciones dentro de la organizacion,
tributando a la satisfaccion de las partes interesadas; este reto para las organizaciones ha
evidenciado la necesidad de identificar las exigencias del contexto tanto interno como
interno, de tal manera permita ejecutar los cambios de manera eficaz y en los plazos que
le permitan mantener una posicion de ventaja competitiva en el mercado; es decir para
mantener este dinamismo de las organizaciones y su enfoque a resultados se hace
imprescindible la implementacion de la gestién con un enfoque basado en procesos (Leal
y Martinez 2019).

Lo que caracteriza al enfoque por procesos, es que pone énfasis en la gestion de las
interrelaciones, muestra los vinculos causa-efecto entre las actividades, identifica las
necesidades del cliente externo y orienta a la empresa hacia su satisfaccion (Beltran et al,
2009; Weske, 2007; Macias et al, 2007, Ruiz et al, 2013), permitiendo de esta manera la
materializacion del enfoque a cliente. (Leal y Martinez 2019)

En la estructura organizativa se considera que toda organizacién se puede
concebir como una red de procesos interrelacionados o interconectados, a la cual se puede
aplicar un modelo de gestién denominado gestion basada en los procesos (GbP) (Cabezas
2010), de tal manera son las cadenas de valor las que constituyen el elemento singular de
una organizacion; siendo la representacion a nivel macro de los procesos operativos;
constituyen el nacleo central del negocio, de tal manera que la cadena de valor da
viabilidad a la organizacion, ya que a través de ellas se generan los productos y servicios
(Pardo 2012, 45).

Las cadenas de valor son un conjunto secuencial de procesos genéricos, en el que
el inicio esta relacionado con los requisitos del cliente y termina con la entrega de
producto o servicio y su posterior control y seguimiento. Para la representacion de las
cadenas de valor es importante distinguir entre cadenas de valor de organizaciones que
fabrican productos y cadenas de valor que se enfocan en la prestacion de servicios (Pardo
2012, 45).
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En el gréafico 3, se representa los tipos de cadena de valor.

. Produccién

Disefo de id Sk ;
A Accién Fabricocién # Almacenaie
productos comercial

Prestacion de servicios

; Divulgacion / 5 5,
seh e N Prestacién
Dis ‘0 d susCl’lpCléI’l FA del :ef:;cio
LS T T 1S ‘ g
Lervicios comercializaciéon

Grafico 3. Cadenas de valor tipo
Fuente y elaboracion: (Pardo 2012)

Cadena de valor de los servicios

Michel Porter en su obra, “Competitive Advantage” (1985), menciona a la cadena
de valor como una herramienta para el analisis estratégico en los negocios, la cual facilita
la identificacion de ventajas competitivas en el seno de la organizacion.

Segun M. Porter, la cadena de valor disgrega a la empresa en sus actividades
estratégicas relevantes para comprender el comportamiento de los costos y las fuentes de
diferenciacion existentes y potenciales; proporciona una manera sistematica para dividir
a una empresa en sus actividades discretas, y esta puede permitir examinar como estan y
coémo deben ser agrupadas las actividades de una empresa para medir su desempefio y su
interacion (Porter 1991,52).

En el gréfico 4, se observa la cadena de valor genérica propuesta por el autor.

Infraestructura de la Empresa

Actividades Administracion de Recursos Humanos
de Apoyo ;
Desarrollo de Tecnologia

Compras y Abastecimiento

Logistica
de Procesos
entrada

Logistica | Marketing
de salida | y ventas Posventa

Actividades Primarias

Grafico 4. Cadena de valor genérica
Fuente y elaboracion: (Alonso 2008)
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En base los elementos identificados en la cadena de valor genérica propuesta por
Michel Porter, se propone la herramienta adaptada para su aplicacion a las empresas de
servicios, cuyos cambios méas importantes radican en la organizacion de los eslabones
primarios y al tiempo se identifica una clasificacion adicional a sus posibilidades de
control; asi también los eslabones de apoyo en la que se evidencia la funcién de contribuir

al montaje del escenario en el cual tendra lugar la prestacion del servicio (Alonso 2008,

86).
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y Ventas
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contacto
Soparte
fisico v
Prestacion

[=)
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habilidades

—

Controlables No Controlables

Eslabones Primarios

Grafico 5. Cadena de valor de los servicios
Fuente y elaboracion: (Alonso 2008)

Enfoque basado en procesos
El enfoque basaso en procesos, afiade valor agregado para su cliente sea interno o
externo; este método se considera como analisis de valor, y tiene como finalidad la

satisfaccion de necesidades del cliente (Mintzberg 2002, 49).

La palabra proceso proviene del latin processus que significa: avance, progreso. Un
proceso es un conjunto de actividades de trabajo interrelacionadas, que se caracterizan
por requerir ciertos insumos (inputs: productos o servicios obtenidos de otros
proveedores) y actividades especificas que implican agregar valor, para obtener ciertos
resultados (outputs). Se define al proceso como: “una unidad en si que cumple un objetivo
completo, un ciclo de actividades que se inicia y termina con un cliente o un usuario
interno”. (Bravo 2011, 62)

El enfoque basado en procesos en los modelos de gestion, constituye el principio
béasico para obtener resultados eficientes en relacion a la satisfaccion del cliente y las

partes interesadas.



33

Los elementos que conforman un jproceso son:

Inputs: recursos a transformar, materiales a procesar, personas a formar,
informaciones a procesar, conocimientos a elaborar y sistematizar, etc.
Recursos o factores que transforman: actdan sobre los inputs a transformar.
Aqui se distinguen dos tipos bésicos:

Factores dispositivos humanos: planifican, organizan, dirigen y controlan las
operaciones.

Factores de apoyo: infraestructura tecnoldgica como hardware, programas de
software, computadoras, etc.

Flujo real de procesamiento o transformacion: La transformacion puede ser
fisica (mecanizado, montaje etc.), de lugar (el output del transportista, el del
correo, etc.), pero también puede modificarse una estructura juridica de
propiedad (en una transaccidn, escrituracién, etc.). (Bravo 2011, 62)

En una empresa existen diferentes tipos de procesos:

Procesos Estratégicos, también llamados procesos de direccion. - Son
aquellos relacionados con la estrategia, el establecimiento de politicas, la
fijacion de objetivos, la provision de comunicacion, el aseguramiento de la
disponibilidad de recursos y revisiones por la organizacién, su evolucion y
con el control global de una organizacion.

Procesos directivos, o denominados procesos nucleares. - Son aquellos con
los cuales la organizacion genera los productos y servicios que entrega a sus
clientes, son la parte central de la cadena de valor de la organizacién y por
ende el nlcleo central del negocio.

Procesos auxiliares o llamados procesos de soporte. - Estan relacionados con
el suministro o mantenimiento de recursos necesarios para el funcionamiento
de la organizacion. (Salazar Pico 2012, 43)

Mapa de procesos

Como una visién en conjunto, los procesos se segmentan por cadena, jerarquia,

es decir se incluyen la interrelacion de los procesos identificados en la organizacién

(Burckhardt, Gisbert y Pérez 2016, 96). De tal manera el mapa de procesos constituye la

representacion de todos los procesos en el que se pude observar su secuencia e interaccién
entre estos (Pardo 2012, 55).
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PROCESOS ESTRATEGICOS
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INFORMACION

COMPRAS PERSONAL e
¥ NOMINAS COMUNICACION

PROCESOS DE APOYO

Gréfico 6. Mapa de procesos
Fuente y elaboracion: (Andreu y Martinez 2011)

e Una metodologia adecuada para construirlos incluye las siguientes etapas:

e Definicion de alcance

e ldentificacién de los procesos relacionados con el alcance definido. ¢(Qué
producimos? ;Cémo lo producimos?

e Documentacion de los procesos

e Clasificacion de los procesos

e Secuenciacion de los procesos (Pardo 2012, 55).

Las actividades de una organizacion se deben plasmar en un mapa de procesos,
para entender la sinergia que existe entre los departamentos y cargos de la misma, de esta
forma se podréa analizar los procesos que intervienen en cada unidad de la organizacion,
tomando en cuenta el giro del negocio, por ello se debe estructurar el mapa de proceso
desde los procesos estratégicos o direccionales que estan determinados por la Alta
Direccion, los procesos misionales u operativos que son aquellos directamente
relacionados con el desarrollo de los servicios o el proceso de produccion, y los procesos

de apoyo, que provienen de las unidades de apoyo administrativo, logistico, entre otros.
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Propiedades de la organizacion por procesos

Dominio del proceso sobre la estructura

e La estructura es vista como mera infraestructura. En lugar del dicho: “la
estructura sigue a la estrategia”, se puede afirmar ahora que: la estructura sigue
al proceso y el proceso sigue a la estrategia (Mallar 2015, 109).

Transversalidad de la organizacién y gestion por procesos

e A diferencia de la organizacion tradicional, que se orientaba al desempefio de
tareas en flujos dentro de departamentos (en las areas funcionales) y se
apoyaba en la especializacion de puestos y personas en determinadas tareas,
la gestidn de procesos tiene como finalidad la configuracién de un conjunto o
sistema de procesos parciales y actividades que los conforman, para
orientarlos a un objetivo final que posibilite la creacién de valor para el cliente
o receptor (Mallar 2015, 109).

Predominio de la informacion en la organizacion por procesos

e Laorganizacion es comprendida como actividad configuradora, a partir de las
informaciones referentes a las distintas actividades, tal como ocurre con la
logistica donde el flujo de informacion decide sobre la configuracion del flujo
material (Mallar 2015, 110).

Orientacidn a la generacion de valor en la misma actividad organizativa de

procesos

e En lugar de buscar la optimizacion en la combinacion de factores o de una
racionalizacion orientada a la mejora interna en el uso y consumo de recursos,
la organizacion por procesos se orienta al valor producido en un producto o
servicio y a que dicha orientacion sea el criterio fundamental para la

configuracion de los procesos (Mallar 2015, 110).



36

1.8. Lagestion de riesgos

La gestion de riesgos ocupa un rol importante a nivel organizacional, ya que
constituye un elemento importante en el desarrollo de la actividad profesional; su
administracion contribuye a fortalecer: el enfoque de procesos, el mejor uso de recursos,
la minimizacion de los costos, y evidencia una cultura enfocada al establecimiento del
control interno (Guerreo y Medina 2020).

La gestion de riesgos ocupa un rol importante a nivel organizacional, ya que
constituye un elemento importante en el desarrollo de la actividad profesional; su
administracion contribuye a fortalecer: el enfoque de procesos, el mejor uso de recursos,
la minimizacion de los costos, y evidencia una cultura enfocada al establecimiento del
control interno (INEN 2014).

Las organizaciones enfrentan factores e influencias que crean incertidumbre al
momento de cumplir sus objetivos; este efecto se lo denomina "riesgo”. Las
organizaciones gestionan el riesgo mediante la identificacion, analisis y evaluacion, y este
pueda tener un tratamiento con el fin de satisfacer los criterios del riesgo. A traves de este
proceso, las organizaciones se comunican y consultan con las partes involucradas,
monitorean y revisan el riesgo y los controles que lo estan modificando con el fin de

garantizar que no se requiere tratamiento adicional del riesgo (INEN 2014).

Le permite a la organizacion, entre otros: aumentar la probabilidad de alcanzar los
objetivos; fomentar la gestion proactiva; ser consciente de la necesidad de identificar
y tratar los riesgos en toda la organizacion; cumplir con los requisitos legales y
reglamentarios pertinentes y con las normas internacionales; mejorar la presentacion
de informes obligatorios y voluntarios; mejorar el gobierno; mejorar la confianza y
honestidad de las partes involucradas, establecer una base confiable para la toma de
decisiones y la planificacion; mejorar los controles; asignar y usar eficazmente los
recursos para el tratamiento del riesgo; mejorar la eficacia y la eficiencia operativa;
incrementar el desempefio de la salud y la seguridad, asi como la proteccién
ambiental; mejorar la prevencion de pérdidas y la gestion de incidentes; minimizar
las pérdidas; mejorar el aprendizaje organizacional; y mejorar la flexibilidad
organizacional. (INEN 2014)
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1.9. Mejora Continua

Con la implantacion de sistemas de mejora, las organizaciones alinean su
estrategia hacia una visién compartida, con el objetivo de gestionar y guiar todo el
proceso, el ciclo planificar-ejecutar verificar-actuar (PDCA), conocido como circulo de
Deming, constituye un elemento de suma importancia, es decir luego de cada mejora, hay
un proceso de estandarizacion en el que se crea un habito, pero la mentalidad presente
conduce a pensar que esta situacion ha de ser nuevamente mejorada. En el siguiente
esquema se representan los pasos a seguir en el proceso de mejora continua de un sistema
de gestion de la calidad (Rajadell 2019).

Mejora continua del sistema de
gestién de la calidad

>

_________________ Responsabilidad i
b " " de la direccion Clientes

VA

Gestion de los Medicién andlisis . ______ » Satisfaccién
recursos y mejora

~
Entradas Realizacior Salidas

Requisitos N dol product ——— Producto —>

Gréfico 7. Mejora continua del SGC
Fuente: (Instituto Andaluz de Tecnologia 2019)

La competitividad en las organizaciones depende de su habilidad para operar
eficazmente en aspectos como el coste, la calidad, distribucion, rapidez, innovacion y
flexibilidad, con el objetivo de adaptarse a las necesidades y variaciones que el mercado
demanda; asi también la mejora continua de los procesos juega un papel clave en la
busqueda de una competitividad; las organizaciones que se centran en la Mejora Continua
de Procesos (MCP), cuentan con una estrategia integral y global enfocada a establecer
una innovacion continua y creciente en sus procesos de trabajo que mantienen y elevan

su competitividad en el mercado (Suarez 2009).
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El impacto de la Mejora Continua de Procesos en las organizaciones va mas alla de
su integracién como parte de la estrategia de la compafiia. Sus beneficios en la gestion
de operaciones pueden ser cuantificados de manera directa en las organizaciones: a)
se pueden evaluar y reducir mejor los recursos que se utili- zan; b) resulta mas facil
disminuir los costes operativos; ¢) funciona como un método para comprender el
trabajo (cdmo se transforman las entradas —inputs— en las salidas -outputs-); d)
provee una mecanica para encontrar, solucionar y prevenir problemas y errores en el
trabajo (&reas de mejora); €) se pueden re- ducir los tiempos de los procesos; /)
permite establecer de una manera mas efectiva y sistematica la medicion del trabajo;
g) orienta mejor la organiza- cién en el cliente; h) aporta una vision sistémica y
transversal de la organi- zacién; e i) puede llegar a favorecer la participacién, la
comunicacién y el trabajo en equipo entre empleados y directivos (Chang, 1995;
Zairi, 1997; Lee y Dale, 1998; Salgueiro, 1999; Hammer, 2007). (Suarez 2009)

1.10. Innovacion

La innovacion actualmente se ha convertido en un elemento para generar valor
para ser humano y el ambiente al momento de desarrollar nuevos y mejores bienes y
servicios para el ser humano, asi como nos permite obtener mayores beneficios
tecnoldgicos, econdmicos y sociales.

Partiendo desde la curiosidad del ser humano, su deseo de explorar, la voluntad
de aprender y el deseo de crear nuevas cosas, N0s encamina a una constante generacion
de ideas y nuevos conocimientos gque nos permiten evolucionar como especie,
transformando nuestro ser y nuestros entornos, de tal manera que el el concepto de
innovacion personal se viene promoviendo en el campo laboral, como una
competencia conductual del individuo, que tiene que ver con nuestra capacidad de
generar conocimiento, la apertura al cambio, la actitud orientada a la mejora y el
desarrollo; factores que en su conjunto ayudan transformar el mundo en el que
vivimos. Por tanto, la innovacién es un proceso creativo y la creatividad es inherente a
las personas, por lo tanto, la innovacion requiere que las personas muestren y desarrollen
su creatividad y capacidad innovadora en su quehacer diario y para esto deben enriquecer
sus conocimientos y practicas que los habilite para poder llevar a cabo proyectos
innovadores en las distintas areas de la vida (Parra 2018, 132).

A nivel organizacional, las empresas que generarn nuevos conocimientos y estan
abiertadas hacia la disrupcion de paradigmas aquellas que sobresalen y son sostenibles en
el tiempo, es decior responden de manera oportuna a los cambios en las necesidades del
cliente, dan solucién a problemas cotidianos o recurrentes de la empresa, crear valor para
el cliente, enfrentar mejor a la competencia local y global y sobresalen en el servicio
(Parra 2018, 134).
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A continuacion, se detallas aspectos fundamentales de la innovacion en las
organizaciones:
Por cambios en las necesidades del cliente

Cualquier tipo de cambio o tendencia que se da en el mercado, por supuesto que incide
en las necesidades y expectativas del cliente y esto obliga a la empresa a desarrollar
mejoras y/o innovaciones en los productos o servicios, para lograr adaptarse a las huevas
exigencias del mercado y poder satisfacer las necesidades del cliente. (Parra 2018, 134)

Para dar solucion a problemas cotidianos o recurrentes de la empresa

Es alta la ocurrencia de problemas en las diferentes &reas de una compafiia, por lo que
cada vez mas se requiere de soluciones alternativas. La innovacion ofrece soluciones
originales y efectivas a las situaciones que lo requieran y por lo tanto hay que desarrollar
la capacidad para innovar en los procesos de la organizacion, porque solo asi se podra ser
mas competitivos. (Parra 2018, 134)

Para crear valor para el cliente

La innovacion es la principal estrategia para agregar valor en lo que hacemos para el
cliente, puesto que permite aprovechar los recursos, reinventar los productos o servicios
y dar mejores experiencias al cliente. (Parra 2018, 135)

Para enfrentar mejor a la competencia local y global

La globalizacion mundial pone de manifiesto a las empresas, la urgente necesidad de
producir bienes y servicios, no solo para el mercado doméstico, sino para el mercado
internacional y para esto tienen que reconocer el valor estratégico de la innovacion e
incorporarla en la gestién empresarial. (Parra 2018, 135)

De tal manera, la apuesta por la innovacién, no solo se enfoca en lograr
sostenibilidad sino para elevar los niveles de competitividad, para sobresalir en el
servicio. El lograr la satisfaccion del cliente debe ser una prioridad para las
organizaciones, por tal razon la innovacién nos permite mejorar sustancialmente los
productos o servicios, de tal forma que proporcionen al cliente alta satisfaccion y
memorables experiencias. Recordemos, que solo en la medida en que se creen y presten
servicios innovadores, las organizaciones estaran posicionadas y competitivas (Parra
2018, 135).
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Marco normativo
Norma internacional 1SO 9001:2015

ISO, o la Organizacién Internacional de Normalizacién, es un estandar

internacional compuesto por diferentes representantes de una amplia gama de

organizaciones de estandares comerciales, industriales y de propiedad. ISO 9001 es una

de las normas ISO mas conocidas para los sistemas generales de gestion de la calidad.

Forma parte de la familia mas amplia de ISO 9000, que se refiere a la gestion de la calidad.

La familia 1SO 9000 es un conjunto de estandares que ayuda a las organizaciones a

garantizar que satisfagan las necesidades de los clientes y otras partes interesadas dentro

de los requisitos legales y reglamentarios relacionados con un producto o servicio.

La norma ISO 9001: 2015 es similar a la anterior ISO 9001: 2008. Segun los expertos, el
lanzamiento de la Gltima norma marcé «el comienzo de una nueva era en el desarrollo de
sistemas de gestion de la calidad». El objetivo de esta norma es garantizar que los
consumidores obtengan bienes y servicios de la mejor calidad posible. Este estandar es
reconocido en todo el mundo y algunos clientes solo haran negocios con empresas
certificadas porque les garantiza que la gestion de la calidad se evalla constantemente y
los productos se someten a un estricto control de la calidad. (DataScope 2020)

Principios de la norma ISO 9001:2015

La nueva norma ISO 9001 2015 establece siete principios para implementar un

Sistema de Gestidn de la calidad, que se detallan a continuacion:

Enfoque en el cliente. - Que se define como la identificacion y logro de la
satisfaccion del cliente.

Liderazgo. - Que debe originarse desde la alta direccion y permitird empoderar
a todas las personas hacia el éxito del sistema de gestion de la calidad.
Participacion de las personas. - Es obtener el resultado deseado mediante la
practica de la calidad, este sera un incentivo para todos los departamentos que
visualizan el funcionamiento del Sistema, para luego comenzar a encontrar
formas de estandarizar la calidad.

Procesos de aproximacion. — Es obtener resultados mediante la practica de la
calidad, obteniendo un compromiso hacia la busqueda de la comprension de
los procesos y su contribucion a la calidad.

Toma de decisiones basadas en la evidencia. - Que se delimita como la
medicion y monitoreo de los procesos, que se realiza de manera continua

basados en la experiencia y conocimiento del personal.
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e Mejora. Se basa en el precepto de que todo lo que se puede medir se puede
mejorar, tomando como punto esencial de partida la mejora en la gestion de
personas y procesos.

e Gestion de relaciones. - Si existiera una interaccion adecuada entre todas las
partes y las etapas del proceso, no habria problemas de no conformidades en
el sistema, por ello es importante para establecer una gestion de las relaciones
entre los procesos, personas, organizaciones, etc (Iso Tools 2015).

Estructura de alto nivel y su relacion con el ciclo PHVA

La estructura de alto nivel: HSL ademas de tener una estructura en la norma
coherente y compatible, es necesario de manera posible tener criterios comunes para su
empleo. En la version 2015 de la norma ISO 9001 se establece una estructura de alto
nivel, alineando las diversas formas de sistemas de gestion y asegurando que todos los
sistemas sean compatibles creando una unidad en cuanto a vocabulario y requisitos
(Burckhardt, Gisbert y Pérez 2016).

Actuar: tomar acciones
para mejorar
continuamente el
desempeno de los
procesos

P

Planificar: establecer
los objetivos y procesos
necesarios para
consequir 1os
resultados.

Verificar: realizar v
el sequimiento y la
medicion de procesos

Y productos

Hacer:
\n'-ple:nentar
l0s procesos.,

Gréfico 8. Ciclo PHVA
Fuente y elaboracion: (Nebrera 2018)
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En laversion ISO 9001:2015, se incorpora como un punto mas, dentro del enfoque
basado en procesos. En este caso, la norma va mucho mas alla y nos relaciona cada etapa
del ciclo con un capitulo de la norma, se puede realizar un paso a paso para saber en qué
consiste cada etapa del ciclo PHVA:

Planificar

La norma dice que se debe:
» Establecer los objetivos del sistema y sus procesos.
» Establecer los recursos necesarios para generar y proporcionar resultados de
acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion.
» Identificar y abordar los riesgos y las oportunidades. (Nebrera 2018, 99)

Esto es porque el Sistema de Gestion de la calidad tiene que planificarse teniendo
en cuenta el contexto de la empresa, las necesidades y las expectativas de las partes
interesadas, asi como todos los requisitos del cliente. Esta puede ser la fase de disefio del
Sistema de Gestion de la calidad, como el alcance, la identificacion y la definicion de los
procesos. Al planificar se debe realizar la identificacion de riesgos y oportunidades,

definir los objetivos y asignar los recursos a cada uno de ellos (Nebrera 2018, 99).

Hacer

La empresa tiene que determinar y proporcionar los recursos necesarios para el
establecimiento, la implementacion, el mantenimiento y la mejora continua del Sistema
de Gestion de la calidad.
La empresa debe considerar:

» Las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes.

» Necesita obtener de los proveedores externos.
Con recursos se refiere a personas, infraestructura, conocimientos, entre otros aspectos.
(Nebrera 2018, 99)

Verificar

Es necesario realizar el seguimiento y la medicién de los procesos y los productos
y servicios resultantes respecto a las politicas, los objetivos, los requisitos y las
actividades planificadas e informar sobre los resultados (Nebrera 2018, 99). Se habla en

este apartado de la evaluacion del desempefio y dice que la empresa debe determinar:
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Los métodos de seguimiento, medicion, analisis y evaluacion necesarios para
asegurar resultados validos.

 Cuando se deben llevar a cabo el seguimiento y la medicion.

» Cuando se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la

medicion.

La empresa tiene que evaluar el desempefio y la eficacia del Sistema de Gestion de
la Calidad de forma permanente, ademas, la empresa tiene que conservar la
informaciéon documentada apropiada como evidencia de los resultados. (Escuela
Europea de Excelencia 2021, parr.1)

Actuar

Es importante generar acciones para la mejora del desempefio, el mejora continua
evidencia que la organizacion determina y sellecciona oprtunidades de mejora e
implementa las acciones para el cumplimiento de requisitos.

Deben incluir:

«  Mejorar los productos y servicios para cumplir los requisitos, asi como considerar las
necesidades y expectativas futuras.

» Caorregir, prevenir o reducir los efectos no deseados.

» Mejorar el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

» Los ejemplos de mejora se pueden incluir en la correccion, las acciones correctivas,
la mejora continua, el cambio abrupto, la innovacion y la reorganizacién. En la nueva
ISO 9001:2015 desaparece el concepto de acciones preventivas, ya que la norma se
vuelve preventiva en si misma en el enfoque basado en riesgos. (Nebrera 2018, 101)

Esta estructura representa un indice basico que tienen que compartir cualquier
norma de sistema de gestion. Esta formada por 10 capitulos; los primeros tres hablan de
generalidades (en donde se puede aplicar, que normas se pueden tomar como referente y
los términos y definiciones adecuadas para interpretarla adecuadamente), a partir del
capitulo 4 hasta el 10 se encuentran los elementos que un sistema de gestion de la calidad

debe implementar (Burckhardt, Gisbert y Pérez 2016).



44

Tabla 2
Requisitos de la norma 1SO 9001:2015

Sistema De Gestion De La Calidad — Requisitos Iso 9001:2015

1 Alcance

2 Referencias Normativas

3 Términos y definiciones

4 Contexto de la organizacion

4.1 Comprension de la organizacion y su contexto

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de partes interesadas
4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad
4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

5 Liderazgo

5.1 Liderazgo y compromiso

5.1.1 Generalidades

5.1.2 Enfoque al cliente

5.2 Politica

5.2.1 Establecimiento de la politica de la calidad

5.2.2 Comunicacion de la politica de la calidad

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion
6 Planificacion

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

6.2 Objetivos de la calidad y planeacion para lograrlos

6.3 Planeacion de cambios

7 Soporte

7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades

7.1.2 Gente

7.1.3 Infraestructura

7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion

7.1.6 Conocimiento de la organizacion

7.2 Competencia

7.3 Conciencia

7.4 Comunicacion

7.5 Informacién documentada

7.5.1 Generalidades

7.5.2 Creacion y actualizacion

7.5.3 Control de la informacion documentada

8 Operacion

8.1 Planificacion y control operacional

8.2 Requisitos para los productos y servicios

8.2.1 Comunicacion con el cliente

8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios
8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios
8.2.4 Cambios en los requisitos para productos y servicios
8.3 Disefio y desarrollo de productos y servicios

8.3.1 Generalidades

8.3.2 Planeacidn del disefio y desarrollo

8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo

8.3.4 Controles del disefio y desarrollo

8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo

8.3.6 Cambios en el disefio y desarrollo

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

8.4.2 Tipo y alcance del control

8.4.3 Informacion para proveedores externos

8.5 Produccion y prestacion del servicio

8.5.1 Control de la produccion y prestacion del servicio

8.5.2 Identificacion y trazabilidad

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos
8.5.4 Preservacion

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

8.5.6 Control de los cambios

8.6 Liberacion de productos y servicios
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Sistema De Gestion De La Calidad — Requisitos Iso 9001:2015
8.7 Control de salidas no conformes

9 Evaluacion del desempefio

9.1 Seguimiento, medicién, andlisis y evaluacién
9.1.1 Generalidades

9.1.2 Satisfaccion del cliente

9.1.3 Analisis y evaluacion

9.2 Auditoria interna

9.3 Revision por la direccion

9.3.1 Generalidades

9.3.2 Entradas para la revision por la direccién
9.3.3 Salidas de la revision por la direccién

10 Mejora

10.1 Generalidades

10.2 No conformidad y accion correctiva

10.3 Mejora Continua

Fuente: (ISO 2015)
Elaboracion propia

Capitulo 1 - Objeto y campo de aplicacion: El alcance es especifico para cada
disciplina, con algun texto idéntico. Define los resultados esperados de la norma del
sistema de gestion (ISO 2015).

Capitulo 2 - Referencias normativas: Cada disciplina contendrd la normativa
especifica aplicable (ISO 2015)

Capitulo 3 - Terminos y definiciones: Incluye los términos y definiciones comunes
basicas mas las propias de cada disciplina. Estos conceptos constituyen una parte integral
del texto comun para las normas de sistemas de gestion (ISO 2015).

Capitulo 4 - Contexto de la organizacién: La organizacién determinara las
cuestiones que desea resolver, partiendo de las preguntas ¢;en donde estamos? y ¢para
dénde vamos?, planteara cuales son los impactos que genera y obtendra los resultados
esperados. Para ello este capitulo habla sobre la necesidad de comprender la organizacion
y su contexto, comprender las necesidades y expectativas de las partes interesadas
(clientes, accionistas, empleados, proveedores, autoridades, otros) y determinar el ambito
de aplicacion del sistema de gestidn (1SO 2015).

Capitulo 5 - Liderazgo: Aparece como una reiteracion de las politicas, funciones,
responsabilidades y autoridades de la organizacion, y sobre todo enfatiza el liderazgo no
solo la gestion. Este punto aporta protagonismo a la alta direccion que a partir de ahora
deberd tener mayor nivel de participacion en el sistema de gestion. Entre las
responsabilidades de esta figura esta la de informar a todos los miembros de la
organizacion de la importancia del sistema de gestion y fomentar la participacion. Se
establecen los criterios del compromiso de la alta direccion con el sistema de gestion de

la calidad, y los requisitos para hacer seguimiento a la politica de la calidad, la cual debe
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estar en linea con el contexto de la organizacion y que sera el parametro para definir los
objetivos (ISO 2015).

Capitulo 6 - Planificacion: Este punto incluye el caracter preventivo de los
sistemas de gestion, trata los riesgos y oportunidades que enfrenta la organizacion. La
planificacion abordard qué se va a hacer, qué recursos se requeriran, quién sera
responsable, cuando se finalizarda y cdmo se evaluaran los resultados (1ISO 2015).

Capitulo 7 - Apoyo: Habla de aspectos como recursos, competencia, conciencia,
comunicacion o informacién documentada, que constituyen el soporte necesario para
cumplir las metas de la organizacién (1SO 2015).

Capitulo 8 - Operacion: Es el punto en el que la organizacién planifica y controla
sus procesos internos y externos, los cambios que se produzcan y las consecuencias no
deseadas de los mismos (1SO 2015).

Capitulo 9 - Evaluacion del desempefio: Habla de seguimiento, medicion, analisis
y evaluacion, auditoria interna y revision por la direccion. Es decir, esta clausula define
el momento de comprobar el rendimiento, de determinar qué, como y cuéndo supervisar
o medir algo. En las auditorias internas, por su parte, se obtiene informacion sobre si el
sistema de gestion se adapta a los requisitos de la organizacion y la norma se aplica
eficazmente (1SO 2015).

Capitulo 10 - Mejora: Aborda las no conformidades, acciones correctivas y mejora
continua. Los sistemas de gestion invitan a hacer cosas realmente para que el sistema sea
una verdad era mejora. Es el momento de afrontar no conformidades y emprender

acciones correctivas (1SO 2015).

INEN- NTE INEN-1SO 9001:2016
Para la aplicabilidad de la Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN-ISO
9001:2016, existe la traduccion idéntica de la norma internacional ISO 9001:2015,
Quality Management Systems-Requirements (INEN 2016). Esta traduccién es literal de

todos los contenidos y documentos normativos nacionales correspondientes:



47

Tabla 3.
NTE INEN-ISO 9001:2016

Documento Normativo Internacional Documento Normativo Nacional

1SO 9001:2015, Quality Management Systems — No existe documento normativo nacional
Fundamentals and vocabulary
El INEN tiene adoptada la NTE INEN-1SO
9001:2016, Sistemas de gestion de la calidad.
Conceptos y vocabulario

Fuente y elaboracion: (INEN 2016)

Normas UNE

Las normas UNE pueden ser documentos netamente nacionales o bien ser
adopcion de documentos europeos o internacionales como es el caso de la Norma ISO
9001. Es la adopcién nacional de la Norma Europea (EN) + Internacional (1SO) 9001. Es
una norma espafiola creada por el Comité Técnico de Normalizacién (CTN). La mision
fundamental de una norma es asegurar ciertos niveles de la calidad y seguridad, pero
debemos recordar que una norma no es una ley (Grupo ACMS 2021).

Tiene un enfoque basado en procesos. En la cual las actividades de entrada se
transforman a su salida en resultado, para lo cual es de vital importancia la asignacion de
recursos. En base a este enfoque le permite a las organizaciones ordenar y gestionar la
forma en que las actividades de trabajo van creando un valor para el cliente y otras partes
interesadas (Grupo ACMS 2021).

3. Marco legal

Considerando que la organizacion desarrolla sus actividades en la prestacion de
servicios de limpieza y desinfeccion, se deben tomar en cuenta los aspectos normativos
relevantes al sector de este tipo de servicios, es asi que se han considerado politicas o

normativas vigentes al estudio.

Marco legal societario

La Superintendencia de Compafiias, Valores y Seguros, por Resolucion No.
SCVS-INC-DNCAN-2020-0015 de 14 de septiembre del 2020, publicado en el Registro
Oficial del 25 de septiembre del 2020, expidio el Reglamento para estas Sociedades
S.A.S. y en forma complementaria, se establecieron ciertos cambios y precisiones en la
Ley de Modernizacion a la Ley de Compafiias, promulgada en el Tercer Suplemento del
Registro Oficial namero 347 de 10 de diciembre del 2020 (Derechoecuador.com 2021).
La referida incorporacion de las “S.A.S.” a la legislacion ecuatoriana desde el punto de
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vista positivo, es una posibilidad para que el pequefio y mediano empresario, e inclusive
el gran empresario que cuenten con una herramienta que les permita hacer emprersa desde
autonomia de la voluntad y pueda contar con una con una sociedad acorde a la medida en
beneficio de sus intereses econdmicos. Este tipo de organigaciones estan controladas por

a Superintendencia de Compafiias, Valores y Seguros (Derechoecuador.com 2021).

Marco legal regulatorio

Los establecimientos sujetos a vigilancia y control sanitario de conformidad a las
competencias atribuidas a la Agencia Nacional de Regulacién Control y Vigilancia
Sanitaria — ARCSA mediante Decreto Ejecutivo 1290, menciona la obligatoriedad de
emision o renovacién, de permisos de funcionamiento; para: Empresas dedicadas al
exterminio o control de plagas o vectores de enfermedades.

Son establecimientos que se dedican a la desinfeccion, desratizacion y fumigacion
de los domicilios, industrias, ambientes colectivos y areas rurales.

Los productos que utilicen deben ser plaguicidas de uso doméstico e industrial
(campafias en salud publica), deben tener registro sanitario vigente, y se mantendra un
protocolo de las actividades que se desarrollen. Deben contar con asesoramiento de un
profesional (ARCSA 2019).

Se citan otras normativas nacionales como internacionales, las mismas que se
encuentran alineadas a la determinacion de requisitos al caso de estudio:

. UNE-EN 13549: Servicios de limpieza. Requisitos basicos y
recomendaciones para los sistemas de medicion de la calidad.

. Organizacion Mundial de la Salud, 2016. Normas basicas de higiene del
entorno en la asistencia sanitaria Organizaciéon Mundial de la Salud. ISBN 978 92 4
354723 7.

. World Health Organization 2020. Cleaning and disinfection of
environmental surfaces in the context of COVID-19. Interim guidance.15 May 2020.

. Organizacion Internacional del Trabajo. CVN 120: Higiene en el comercio
y oficinas.

. NTE INEN-EN 13549:2017. Servicios de limpieza. Requisitos basicos y

recomendaciones para los sistemas de medicion de la calidad (EN 13549:2001, IDT)
. CPE INEN 20:2013. Cddigo de practica para limpieza, desinfeccion y

esterilizacion en establecimientos de salud.
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Capitulo segundo

Diagnostico situacional

La aplicacion del diagndstico situacional busca establecer la linea base que
permite fundamentar la implementacion del sistema de gestion de la calidad, para ello se
ha tomado en consideracion la situacion actual de la organizacion con respecto a los
diferentes procesos manejados para el desarrollo de las actividades, por lo tanto, para
identificar la realidad tanto en el contexto externo, como interno, fue necesario realizar
un analisis de la situacion actual, los resultados obtenidos permiten proponer la
implementacién del sistema de gestion de la calidad (SGC) basado en la norma NTE
INEN-ISO 9001:2016.

Mediante la aplicacion de la auditoria de evaluacion, basado en la estructura de
alto nivel de las normas ISO, se pudo visualizar el estado actual de la organizacion, en lo
que concierne a su desempefio, su organizacion, la aplicacion y el manejo de procesos,
los niveles de controles establecidos, el cumplimiento de requisitos legales,
reglamentarios y contractuales.

Los resultados del diagnostico mediante el uso de la lista de verificacion de
acuerdo al anexo 1, que enlistan los requisitos de la norma y en el que se registra los
hallazgos, permite identificar el porcentaje de cumplimiento a los requisitos de la norma,
siendo de vital importancia, para determinar las necesidades y en lo posterior establecer
las areas de mejora continua y realizar la propuesta de disefio del sistema de gestion de la

calidad.

1. Metodologia de la investigacion

La metodologia que se aplicara para elaborar la propuesta de dicefio del SGC en
la empresa Grupo Terra, serd a través de una investigacion de tipo cualitativa, lo metodos
a aplicarse serdn el descriptivo y exploratorio, por consiguiente para el acopio y
procesamiento de la informacion, se utilizaran fuentes primarias tales como: entrevistas
a profundidad a actores claves en el contexto interno y externo de la empresa; asi también
la aplicacion del instrumento como la lista de verificacion, con los los requisitos de la
NTE INEN-ISO 9001:2016 y aplicando diferentes técnicas de auditoria como
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observacion, entrevistas, etc., lo que permitira, evidenciar la situacion actual de la
empresa con el fin de determinar la linea base de la organizacién. Mientras que entre las
fuentes de informacion secundarias se utilizaran: libros, tesis, normas internacionales,
articulos académicos, y deméas documentos relacionados con el objeto de estudio.

De la informacidon obtenida se realizara el procesamiento y andlisis, la misma que

servira de linea base para realizar la propuesta de disefio del SGC para Grupo Terra SAS.

2. Situacion actual del contexto externo de la empresa

Las mipymes en Ecuador

Las mipymes en el Ecuador se caracterizan por constituir un factor importante en
el tejido empresarial, ya que son de gran aporte para la economia nacional, siendo fuente
de miles de plazas de trabajo, aportando de manera significativa a la dinamizacion de la
economia. De acuerdo a fuentes del INEC, “representan el 95 % de las unidades

productivas” (INEC 2017, parr. 3).

En base a lo mencionado, al ser las mipymes ecuatorianas la fuerza del entramado
empresarial y fuente de miles de plazas de trabajo, su aporte a la dinamizacion de la
economia, se convierte en un factor clave para la reduccion de la pobreza y el fomento
del desarrollo sostenible del pais, he ahi la importancia de aplicacion de politicas publicas
coherentes y coordinadas que impulsen el aseguramiento de la calidad en este sector,
siendo un factor que impacte al aumento de la productividad y generacion de empleo
digno, por tal razén la importancia que logren alcanzar un desarrollo sostenible en el
tiempo a través de procesos y productos de calidad, adecuar estrategias al entorno
dinamico de la economia actual, introducir cambios en la estructura, acciones relativas a
la innovacién tecnoldgica, la certificacién de la calidad o la internacionalizacion de los
mercados, son elementos fundamentales para que las mipymes mejoren
significativamente sus niveles de competitividad. (Martinez Serna et al. 2012, 20)

La mipymes, actualmente generan todo tipo de actividad econdémica, ya sea de
produccion, comercializacion o la prestacion de servicios, a fin de generar utilidades.
Segun informacién del estudio de gestion competitiva de las pequefias y medianas
empresas (pymes) en la Republica del Ecuador, en el pais las pymes representan el 95 %
de las unidades productivas (Jacome y King 2013, 149)

Este sector de empresas constituye el corazon de la economia en el mundo, por el
impacto que tienen en paises desarrollados como en paises en vias de desarrollo; ya que
aportan con mas del 25% del Producto Interno Bruto (PIB); y a su vez son generadoras
de empleo el cual constituye el 70% de la poblacion econémicamente activa (PEA) de un
pais. En Ecuador, el 39 % de los empleos son generados por microempresas, mientras

que el 17 % a pequefias y 14 % a medianas (Jacome y King 2013, 150).



o1

Actualmente el Servicio Ecuatoriano de Normalizacion (INEN), impulsa la
gestion de la calidad de micro, pequefias, medianas empresas y organizaciones de
economia popular y solidaria, otorgando la certificacion, el mismo que evalta el
cumplimiento del sistema de gestion de las organizaciones mencionadas con los
requisitos establecidos por el INEN para este tipo de empresas; con la finalidad de mejorar
su gestion interna y mantener una linea de crecimiento que les permita desarrollarse en el
tiempo en el pais se impulsa hacia la ruta de la calidad, en base a la udltima estadistica
publicada por el INEN, hasta la fecha 961 empresas cuentan con “Mi Primera
Certificacion INEN”; de las cuales, 470 son Mipymes y 491 son OEPS, y de este grupo
de empresas existen 109 del sector de limpieza (INEN 2021).

Situacion de las empresas de servicios de limpieza

La situacion economica actual del pais, el incremento de empresas privadas, asi
como la descentralizacién de organismos del estado y la explosion del mercado
inmobiliario ha generado un aumento sostenido del sector de la industria de los servicios
de limpieza en los Gltimos afios, generando la existencia de cada vez mas edificaciones
para: viviendas, restaurantes, oficinas, centros hoteles, edificios comerciales, centros
hospitalarios que requieran del servicio especializado de limpieza (Cueva et al. 2016, 32).

En el sector de limpieza, la limpieza institucional es el mas dindmico, ya que tiene
una participacion importante en el mercado, es decir esta responde a necesidades bésicas
como la imagen institucional y la higiene de los ambientes, los mismos que deben ser
seguros y agradables para laborar.

La Higiene es el conjunto de conocimientos y técnicas, cuyo objetivo es mejorar,
prevenir y conservar la salud, a partir de ello debemos ser conscientes de que
indirectamente convivimos con sustancias y condiciones ambientales que pueden afectar
nuestra salud, es por ello que cada uno de los elementos presentes en nuestro hogar, como
son: cristales, suelos, tapicerias, techos, zonas ajardinadas, fachadas, entre otros, deben
tener una limpieza especializada (Cueva et al. 2016, 32).

Los avances de la ciencia y la tecnologia, han permitido nuevas maneras de
atender las necesidades de limpieza e higiene, con nuevas herramientas, técnicas
especializadas para este proceso; la necesidad de tercerizar este servicio va en aumento,
ya que la modalidad multiservicio para las organizaciones les permite ahorro es costos de
personal, equipo e insumos; de tal manera que las empresas de este sector apuntan a un

crecimiento paulatino y de alta concentracion (Cueva et al. 2016, 32).
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La naturaleza de los servicios de limpieza se define como una necesidad para el
convencional desarrollo de la vida diaria, es decir los servicios de limpieza aparecen como
una necesidad basica para el ser humano y llevando hacia las organizaciones este servicio,
se enfoca en apoyar a mejorar la calidad de vida de los seres humanos y producto del
mismo, el Grupo Terra, busca establecer como un aspecto significativo, el tema de la
limpieza en las diferentes organizaciones o empresas del pais, ofreciendo un servicio de
la calidad, mediante el valor agregado que le caracteriza a la organizacion, es decir, a
través de sus servicios busca generar impactos positivos hacia la calidad de los servicios
en las organizaciones.

En la actualidad a partir de la emergencia sanitaria el sector de la limpieza a nivel
mundial ha ganado gran significado y ha resultado ser muy estratégico e importante desde
la primera fase de la crisis de la covid-19, en donde los contagios a nivel mundial
aumentaban de manera exponencial, tal cual se observa en el grafico 4, pero en la
actualidad ha cambiado el enfoque de la sociedad con respecto a la pandemia, puesto que
la prioridad de muchas organizaciones, con el fin de seguir produciendo, mas aun, las
considerados de primera linea, tales como las empresas de alimentos, salud, transporte
entre otros, se vieron obligados a fortalecer los temas de limpieza y desinfeccion, sin
embargo, a pesar de que los temas de limpieza no fueron declaradas como actividades
esenciales desde el comienzo del estado de emergencia sanitaria; los equipos que han
estado en primera linea, han demostrado compromiso y profesionalidad durante los
momentos més criticos (OMS 2020).
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El papel seguira siendo de vital importancia por cuanto estamos ante un tema
evidente de nueva normalidad que viene marcada por dos factores determinantes:
viviremos mas distanciados y méas preocupados por la higiene personal y colectiva, en
donde, con el fin de garantizar la convivencia armdnica y saludable en los diferentes
entornos, tanto educativos como empresariales y familiares, la limpieza y la desinfeccion

sera de vital importancia.
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Gréfico 9. Casos diarios del covid-19 a nivel mundial de julio a octubre de 2020
Fuente y elaboracion: (OMS 2020)

Sin embargo, a pesar de ser muy importante y necesaria el tema de la limpieza 'y
desinfeccion, es oportuno mencionar que a inicios de la pandemia, hubo ciertas
dificultades con el sector de la limpieza, por cuanto no fue considerado como un sector
importante o de primera linea, pues al vivir una etapa de confinamiento, la mayoria de las
empresas en si, empezaron a operar desde casa, a realizar el Ilamado teletrabajo, en donde
cada uno era responsable de su salud y bienestar, pero a medida que avanzaba la etapa de
pandemia, y mas aun, cuando se retomaban paulatinamente las actividades en las
empresas tanto publicas como privadas, los servicios de limpieza fueron ganando espacio,
a tal punto se podria decir que, el sector como tal fue uno de los que asumié la
responsabilidad de proteger la salud de los seres humanos ante la pandemia global, siendo
esta su labor del futuro no solo a combatir el actual coronavirus, sino todo tipo de virus,
alérgenos y patdgenos, de ahi la importancia de definir estandares de la calidad en los
procesos de higiene y desinfeccion, con equipos avanzados y equipos humanos

cualificados.
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De esta manera, considerando la razon de ser del Grupo Terra, el objetivo de
implementar el SGC en la organizacion es claro: fortalecer y modernizar las tareas que
por afios han sido subvaloradas, asi también, mantener viva la esencia de la importancia
que tiene el sector, dignificando el trabajo de limpieza con acciones significativas para
generar plazas de empleo, incrementar el nivel competitivo que permita ayudar a la
sociedad, de esta manera se genera oportunidades de mejora en cuanto a calidad y la
innovacion en este sector de la economia, contribuyendo notablemente al desarrollo de
las organizaciones.

Por otro lado, para el desarrollo de un SGC en base a NTE INEN-1SO 9001:2016,
se hatomado en consideracion los principios del Plan de Creacidn de Oportunidades 2021
— 2025, basado en la libertad, la democracia, la igualdad de oportunidades, la solidaridad,
la sostenibilidad y la prosperidad, para fortalecer los procesos internos y mediante
actividades planificadas desarrollar una organizacién que contribuya con el desarrollo
sostenible, no solo de la empresa, sino de la sociedad en general, puesto que al generar
nuevas plazas de empleo, contribuye social y econémicamente con el pais, garantizando
los derechos humanos de los ciudadanos y gozando de un empleo que brinde
sostenibilidad.

Tomando en consideracion el eje econdmico del Plan de Creacion de
Oportunidades del Ecuador 2021 — 2025, se ha visto necesario desarrollar
emprendimientos que apalanquen al sistema productivo del Ecuador, tal cual se puede
observar el grafico. EI INEC presenta una tabla de desempleo desde el afio 2016 al 2020,
en base a los resultados, se aprecia que es necesario, crear oportunidades para contribuir
con el desarrollo no solo del pais, sino de las organizaciones y concretamente de Grupo
Terra. Por tal motivo a través del Plan de Creacion de Oportunidades, busca reducir las
brechas laborales y emprendimiento, el cual se fundamenta en la innovacion social,
apoyando a un sector vulnerable de la sociedad, en este caso a mujeres jefas de hogar

(Secretaria Nacional de Planificacion 2021).
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Grafico 10. Tasa de desempleo en el Ecuador
Fuente y elaboracion: (Secretaria Nacional de Planificacion 2021)

Para el diagndstico situacional del contexto externo, fue muy importante haber
citado la informacion estadistica respecto al ecosistema empresarial ecuatoriano y que, a
su vez, estan relacionadas con el nimero de empresas certificadas en el Ecuador. La
informacion permite realizar un diagnostico situacional del contexto externo actual en el
cual opera la organizacion, el mismo que se puede argumentar que se encuentra en un
contexto con grandes retos para la gestion en base a la calidad, pero al mismo tiempo es
muy favorable, ya que las oportunidades se encuentran latentes para que sean abordadas
y encaminadas hacia un escenario en que la innovacién y la mejora continua sean la
cultura en esta organizacion, de tal manera que pueda determinar su ventaja competitiva,

y conducir a toda la empresa hacia el liderazgo en su sector.
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3. Situacion actual del contexto interno de la empresa

Grupo Terra es una empresa dedicada a la prestacion de servicios
complementarios de limpieza para instituciones, fue constituida en el afio 2015, se
encuentra ubicada en la ciudad de Quito. Sus principales clientes se encuentran en Quito
y Guayaquil, cuentan con certificaciones ISO de la calidad; por tanto, se requiere indagar
sobre la implementacion de un sistema de gestion de la calidad que se encuentre alineado
al de sus clientes, bajo estandares de la calidad al momento de prestar los servicios de
limpieza.

Actualmente cuenta con 10 colaboradores, quienes realizan tareas de limpieza,
mantenimiento y desinfeccion de ambientes, tareas que actualmente se realizan de manera
empirica y los procesos que se aplican no se encuentran alineados con la filosofia
organizacional. La empresa cuenta con una propuesta de valor de innovacién social y
medioambiental, por tal razon es necesario como primer paso, implementar una gestion
basada en la administracion de la calidad y la innovacion en toda su cadena de servicio,
con el fin de garantizar la eficiencia de sus procesos y ofrecer servicios de la calidad.

Grupo Terra cuenta con la planificacion estratégica del afio 2020, cuyo objetivo
principal es convertirse en una empresa lider en el sector, la misma que pueda incluir en
su estrategia, la innovacién social, cuidado ambiental y una administracién basada en la
gestién de la calidad, situacion que le permitira incursionar en el mundo de las grandes
empresas para ofertar sus servicios y contribuir desde su espacio, desde su razén de ser
con el desarrollo de las organizaciones en cuanto a la calidad de servicios, brindando
ambientes seguros y saludables de trabajo.

La razon de ser de Grupo Terra, se ha logrado fortalecer, gracias al trabajo
comprometido de su equipo, quienes han logrado empoderarse de los procesos, y mas
aun, en la situacion critica que atraviesa el mundo frente a la pandemia del covid-19, que
si bien es cierto, a inicios de la emergencia, el escenario de trabajo resulté un poco
complicado por cuanto la sociedad en general se vio obligada a vivir un confinamiento
con el fin de garantizar su salud, pero, a medida que se dieron las necesidades, de a poco
la organizacion fue formando parte de un equipo de primera linea que buscaba el
bienestar, no solo el personal, sino el bienestar de la sociedad en general, a tal punto que
en ciertos casos incluso arriesgando su propias vidas frente a la amenaza del corona virus,
cumplian con su mision de limpiar y desinfectar espacios que garantice la salud de los

seres humanos, una labor digna de felicitar en una etapa dificil, pero muy importante para
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fortalecer la identidad institucional con el equipo y con las empresas donde brindan sus

servicios.

Mision
Grupo Terra trabaja todos los dias para aportar ambientes seguros, saludables y
armonicos para vivir, con excelencia operacional y transparencia en cada una de sus

acciones a través de la construccion de relaciones de mutuo beneficio con los grupos de

interés.

Vision

Grupo Terra serd una empresa pionera en la provision de servicios
complementarios de higenizacion de ambientes institucionales y hospitalarios en Ecuador
con altos estandares de la calidad e innovacion, comprometida con la seguridad, salud,

bienestar de los seres humanos y el ambiente.

Valores

Servicio; integridad; respeto; igualdad.

Propuesta de valor

Higienizacion y armonizacion de espacios, es un servicio enfocado en brindar
calidad de vida al ser humano en su espacio de permanencia fisica, mediante la aplicacion
de técnicas de limpieza, desinfeccion y armonia, con el fin de garantizar ambientes

seguros, saludables y armonicos para vivir.

Organigrama
Grupo Terra, cuenta con 10 colaboradores en la linea del negocio de limpieza,

desinfeccion y armonizacion, en la grafica se puede observar el disefio de su estructura.
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\J) GERENCIA GENERAL

Cleaning & Hyglene

COORDINACION
ADMINISTRATIVA FINANCIERA

COORDINACION COMERCIAL

VENTAS Y SERVICIO AL CLIENTE

GESTION DE COMPRAS
PUBLICAS

COORDINACION TECNICA

CONTABILIDAD

ADQUISICIONES

TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION ¥

COMUNICACION

Gréfico 11. Organigrama Funcional Grupo Terra

Fuente y elaboracion: (Grupo Terra 2022)

Bajo el enfoque de la norma NTE INEN-ISO 9001:2016, se puede evidenciar que
la alta direccion conoce su entorno interno, pero no esta muy claro, cuéles son sus partes
interesadas: el mercado, los proveedores, clientes, comunidad, empleados, Gobierno
Nacional; asi como no esta definido o plasmado en un documento en el que se pueda
evidenciar claramente cuales son sus partes interesadas, de igual manera es importante

que el mapa de procesos como la estructura de procesos se encuentren alineados a

filosofia organizacional.

TALENTOHUMANO-550

GESTION DE PROYECTOS

OPERACIONES
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4.  Diagnostico situacional Grupo Terra en base a la norma NTE INEN-ISO
9001:2016

Para realizar el diagnostico se construyd la lista de verificacién en base al
cumplimiento de los requisitos del cliente, los legales y reglamentarios que determina la
norma NTE INEN-ISO 9001:2016. EI material recopilado de las fuentes primarias en
cuanto al andlisis del contexto externo como interno, nos permitio obtener informacion
de primera mano de organismos gubernamentales nacionales como internacionales, para
diagnosticar como se desarrollan las empresas de este sector y las oportunidades de
mejora y mitigacion de riesgos que podamos abordar para la organizacion.

El diagnostico serd muy importante para levantar una linea base y proponer el
desarrollo del sistema de gestion que sea de utilidad para el desarrollo de las actividades
de la organizacién, sin dejar de lado los principios de gestién y los requisitos que la norma
NTE INEN-ISO 9001:2016, solicita para un sistema. Con la evaluacién de la capacidad
del sistema de gestion se asegurara que la organizacion cumpla con los requisitos legales,
reglamentarios y contractuales asociados al sistema de gestion; adicionalmente se
revisara la eficacia del sistema de gestion para asegurar que la organizacion sea capaz de
cumplir los objetivos especificos e identificar las areas en las que la organizacion puede
tener mejoras potenciales de su sistema.

La aplicacion de la lista de verificacion cuyo detalle se describe en el anexo N. 1
(Lista de verificacion NTE INEN-1SO 9001:2016) permite establecer la linea base en
cuanto al estado actual de la empresa en el cumplimiento de cada uno de los requisitos de
la norma; partiendo de este esquema en que, si cumple o no cumple cada uno de los
requisitos, se plantea la propuesta de implantacion mas idonea para la organizacion. De
la auditoria realizada en base a la lista de verificacion se ha obtenido un cumplimiento de
los requisitos de la NTE INEN-ISO 9001:2016, los siguientes resultados:
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Tabla 4
Contexto de la Organizacidn-Grupo Terra
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 50 %
4.1 Conocimiento de la organizacion y de su contexto 50 %
4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas 50 %
4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad 50 %
4.4 Sistema de gestion calidad y sus procesos 50 %

Fuente: Lista de verificacion NTE INEN-ISO 9001:2016- Auditoria Grupo Terra
Elaboracion propia

4. CONTEXTO DE LA
ORGANIZACION

4.1 Conocimiento de la
organizacion y de su contexto

4.4 Sistema de Gestion Calidad
y sus Procesos

4.3 Determinacion del alcance
\_ del sistema de gestion de

Lidad

4.2 Comprension de las
necesidades y expectativas de
las partes interesadas

Grafico 12. Contexto de la Organizacion-Grupo Terra

Fuente y elaboracion: Lista de verificacion NTE INEN-ISO 9001:2016- Auditoria Grupo Terra
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Tabla 5
Liderazgo-Grupo Terra
5. LIDERAZGO 32%

5.1 Liderazgo y compromiso

. : : g : 35%
5.1.1 Liderazgo y compromiso para el sistema de gestion de la calidad
5.1.2 Enfoque al cliente 33%
5.2 Politica de la calidad 38%
5.2.1 La alta direccion debe establecer, revisar y mantener una politica de la calidad que:
5.2.2 La politica de la calidad debe: 33%
5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion 20%

Fuente: Lista de verificacion NTE INEN-ISO 9001:2016- Auditoria Grupo Terra
Elaboracion propia

-~
5. LIDERAZGO
5.1 Liderazgoy
compromiso
5.1.1 Liderazgo y
compromiso para el...
40%
35%
5.3. Roles,
respon.sablhdades y 5.1 .2.Enfoque al cliente
autoridades en la
organizacion
5.2 Politica de la Calidad
5.2.2 La politica de la 5.2.1.La alta direccién
calidad debe: debe establecer, revisary
mantener una politica...
o

Grafico 13. Liderazgo-Grupo Terra
Fuente y elaboracion: Lista de verificacion NTE INEN-ISO 9001:2016- Auditoria Grupo Terra
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Tabla 6
Planificacion-Grupo Terra
6.PLANIFICACION 15%
6.1 Acciones para tratar riesgos y oportunidades 0%
6.1.1 Al planificar el sistema de gestion de la calidad
6.1.2 La organizacion debe planificar: 33%
6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos
6.2.1 La organizacion debe establecer los objetivos de la calidad en las funciones, niveles y 44%
procesos pertinentes.
6.2.2 Cuando se hace la planificacién para lograr sus objetivos de la calidad, la organizacién 0%
debe determinar:
6.3 Planificacion de los cambios 0%
Fuente: Lista de verificacion NTE INEN-ISO 9001:2016- Auditoria Grupo Terra
Elaboracion propia
4 ] A
6. PLANIFICACION
6.1 Acciones para tratar
riesgos y oportunidades
6.1.1 Al planificar el sistema
de gestion de la calidad
45%
40%
35%
30%
25%
6.3 Planificacion de los iggjg 6.1.2 La organizacion debe
cambios 10% planificar:
5%
0%
6.2 Objetivos de la calidad y
6.2.2 Cuando se hace la planificacién para lograrlos
planificacion para lograr sus 6.2.1 La organizacion debe
objetivos de la calidad, la establecer los objetivos de la
organizacion debe determinar: calidad en las funciones,
niveles y procesos pertinentes.
- J

Gréfico 14. Planificacion-Grupo Terra
Fuente y elaboracion: Lista de verificacion NTE INEN-ISO 9001:2016- Auditoria Grupo Terra
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Tabla 7
Soporte-Grupo Terra
7.SOPORTE 33%
7.1.1. Generalidades 17%
7.1.2 Personas 50%
7.1.3 Infraestructura 50%
7.1.4. Ambiente para la operacion de los procesos 50%
7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion 50%
7.1.6 Conocimientos de la organizacion 50%
7.2 Competencia 50%
7.3 Toma de conciencia 50%
7.4 Comunicacion 50%
7.5 Informacién documentada 0%
7.5.1 Generalidades
7.5.2 Creacién y actualizacion 17%
7.5.3 Control de la informacion documentada 0%
7.5.3.1 La informacion documentada requerida por el sistema de gestion de la calidad y por 0
esta Norma Internacional se debe controlar para asegurarse de que:
7.5.3.2 Para el control de la informacion documentada, la organizacion debe tratar las 0%
siguientes actividades, segun sea aplicable:
Fuente: Lista de verificaciébn NTE INEN-ISO 9001:2016- Auditoria Grupo Terra
Elaboracion propia
4 N
7. SOPORTE
7.1.1. Generalidades
7.5.3.2 Parael control de la ~ 50%
informacion... 45% [.1.2 Personas
40%
35%
7'5'.3 Contro.lrde la 30% 7.1.3 Infraestructura
informacion. .. 25%
20%
15%
7.5.2 Creacion y 10% 7.1.4. Ambiente para la
actualizacion 5% operacion de los procesos
7.5 Informacion 7.1.5 Recursos de
documentada... seguimiento y medicion
L .1.6 Conocimientos de la
7.4 Comunicacion N
organizacion
7.3 Toma de conciencia .2 Competencia
o J

Grafico 15. Soporte de la Organizacién-Grupo Terra
Fuente y elaboracion: Lista de verificacion NTE INEN-1SO 9001:2016- Auditoria Grupo Terra
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Tabla 8
Operacion- Grupo Terra
8. OPERACION 23%
8.1 Planificacion y control operacional 25%
8.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios 24%
8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios N/A
8.4 Control de los productos y servicios suministrados externamente 20%
8.5 Produccién y prestacion del servicio 22%
8.6 Liberacion de los productos y servicios 25%
8.7 Control de los elementos de salida del proceso, los productos y los servicios no 42%
conformes.
Fuente: Lista de verificacion NTE INEN-ISO 9001:2016- Auditoria Grupo Terra
Elaboracion propia
4 N
8. OPERACION 8.1 Plamflcacu?n y
control operacional
50%

8.7 Control de. los 40% 8.2 Determinacion de los
elementos de salida del requisitos para los
proceso, los productos y 30% d para fo

.. productos y servicios
los servicios no...
8.6 Liberacién de los 8.3 Disefio y desarrollo
- de los productos y
productos y servicios .
servicios
8.4 Control de los
8.5 Produccidny productos y servicios
prestacion del servicio suministrados
\ externamente /

Gréfico 16. Operacion-Grupo Terra

Fuente y elaboracion: Lista de verificacion NTE INEN-ISO 9001:2016- Auditoria Grupo Terra



Tabla 9
Evaluacién del Desempefio-Grupo Terra
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1. EVALUACION DEL DESEMPENO 15%

9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion 20%

9.1.1 Generalidades

9.1.2 Satisfaccion del cliente 33%

9.1.3 Andlisis y evaluacion 6%

9.2 Auditoria interna 13%

9.2.2 La organizacion debe: 25%

9.3 Revision por la direccién

9.3.1 La alta direccion debe revisar el sistema de gestion de la calidad de la organizacion a 0%

intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuacién y eficacia continuas.

9.3.2 La revisién por la direccion debe planificarse y llevarse a cabo incluyendo consideraciones 8¢

sobre: °

9.3.3 Salidas de la revision: 13%
Fuente: Lista de verificacion NTE INEN-ISO 9001:2016- Auditoria Grupo Terra
Elaboracion propia
4 A

9. EVALUACION
DEL DESEMPENO 9.1 Seguimiento,
medicién, analisis y
evaluacion...
35%
9.3.3 Salidas de la 30% 9.1.2 Satisfaccion del
revision: cliente
9.3.2 !_a revision por la 9.1.3 Andlisis y
direccion debe -
: evaluacion
planificarse y llevarse...
9.3 Revision por la
direccion 9.2 Auditoria interna
9.3.1 La alta direccion...
9.2.2 La organizacion
debe:

- J

Grafico 17. Evaluacién del desempefio-Grupo Terra

Fuente y elaboracion: Lista de verificacion NTE INEN-ISO 9001:2016- Auditoria Grupo Terra
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Tabla 10

Mejora- Grupo Terra

10. MEJORA 15%
10.1 Generalidades 38%
10.2 No conformidad y accion correctiva
10.2.1 Cuando ocurra una no conformidad, incluidas aquellas originadas por quejas, la 21%
organizacion debe:
10.2.2 La organizacion debe conservar informacion documentada, como evidencia de: 0%
10.3 Mejora continua 0%

Fuente: Lista de verificaciébn NTE INEN-ISO 9001:2016- Auditoria Grupo Terra

Elaboracion propia

-
10. MEJORA
10.1 Generalidades
40%
35%
30%
25%
20% .
15%‘; 10.2 No conformidad y
10% accion correctiva
5% 10.2.1 Cuando ocurra una
10.3 Mejora continua 0% no conformidad,
incluidas aquellas
originadas por quejas, la
organizacion debe:
10.2.2 La organizacion
debe conservar
informacion
documentada, como
evidencia de:
-

Gréafico 18. Mejora continua-Grupo Terra

Fuente y elaboracion: Lista de verificacion NTE INEN-ISO 9001:2016- Auditoria Grupo Terra

El diagnostico inicial permitid visualizar el estado de la organizacion en lo que

concierne a: procesos, objetivos, identificacion del desempefio, niveles de seguimiento y

control, alcance y funcionamiento del sistema de gestion, y otros aspectos como:

ubicacion de la organizacion, colaboradores, recursos.
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5. Resumen cumplimiento de requisitos: NTE INEN-ISO 9001:2016- Grupo
Terra

De los resultados obtenidos de la lista de verificacion. (Anexo 1), podemos
evidenciar que la organizacion tiene el 26 % de cumplimiento de la norma NTE INEN-
ISO 9001:2016 Se identifica que el mayor cumplimiento se encuentra en el requisito 4
con un 50 %, en tanto se evidencié que el menor cumplimiento con el 15 % se encuentra
en los requisitos 6, 9 y 10. A partir del presente diagnostico, tanto en el contexto externo
como en el interno de Grupo Terra, se realiza la propuesta para la implantacion del
Sistema de Gestion de la calidad en base a la norma NTE INEN-ISO 9001:2016.

Tabla 11
Resumen NTE INEN-ISO 9001:2016- Grupo Terra

RESUMEN NTE INEN-1SO 9001:2016 26%
4.Contexto de la organizacion 50%
5.Liderazgo 32%
6.Planificacion para el sistema de gestion de la calidad 15%
7. Soporte 33%
8.0peracién 23%
9.Evaluacion del desempefio 15%
10. Mejora 15%

Fuente: Lista de verificacion NTE INEN-ISO 9001:2016- Auditoria Grupo Terra
Elaboracion propia

4 N
RESUMEN NTE INEN-ISO 9001:2016

4.CONTEXTO DE LA

ORGANIZACION
50%

40%
30%

10. MEJORA 5 LIDERAZGO

6 PLANIFICACION PARA EL
SISTEMA DE GESTION DE
LA CALIDAD

9 EVALUACION DEL
DESEMPERNO

8 .OPERACION 7 SOPORTE

- /

Grafico 19 Resumen NTE INEN-ISO 9001:2016 Grupo Terra
Fuente y elaboracion: Lista de verificacion NTE INEN-I1SO 9001:2016- Auditoria Grupo Terra
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6. Analisis para la implementacién de la norma NTE INEN-1SO 9001:2016

Tomando en consideracion la realidad de la organizacion y el giro del negocio, se

realiz6 una evaluacion de los apartados o requisitos que seran aplicados a corto, mediano

y largo plazo, e incluso, requisitos que no aplican a la razén de ser de la organizacion, en

la siguiente tabla se evidencia mediante la metodologia de semaforizacion, los requisitos

claves que son considerados inicialmente para el desarrollo de esta propuesta son los

siguientes:
Tabla 12
Anélisis de implementacion - NTE INEN-1SO 9001:2016
REQUISITOS DE LA NORMA RAIESSJII_}B;?AO 1° 2° NO
NTE INEN-ISO 9001:2016 INTERNA ETAPA | ETAPA | APLICA
4, CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
4.1 Conocimiento de la organizacion y de su contexto 50%
4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de 50%
las partes interesadas
4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion
. 50%
de la calidad
4.4 Sistema de Gestion de la Calidad y sus Procesos 50%
4.4.1 La organizacion debe establecer, implementar,
mantener y mejorar continuamente un sistema de
gestion de la calidad, incluidos los procesos 50%
necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los
requisitos con la Norma Internacional.
4.4.2 En la medida en que sea necesario, la
organizacion debe: a) mantener informacion
documentada para apoyar la operacion de sus
procesos; 50%
b) conservar la informacion documentada para tener
la confianza de que los procesos se realizan segin lo
planificado.
5. LIDERAZGO
5.1 Liderazgo y compromiso: 5.1.1 Generalidades 35%
5.1 .2.Enfoque al cliente 33%
5.2 Politica de la Calidad 38%
5.2.1. Establecimiento de la Politica de la calidad
5.2.2 Comunicacion de la Politica de la calidad 33%
5.3. R_oles_,’responsabiIidades y autoridades en la 20%
organizacion
6. PLANIFICACION
6.1 Acciones para tratar riesgos y oportunidades
6.1.1 Al planificar el sistema de gestion de la calidad,
la organizacion debe considerar las cuestiones
- L . 0%
referidas en el apartado 4.1y los requisitos referidos
en el apartado 4.2, y determinar los riesgos y
oportunidades.
6.1.2 La organizacion debe planificar: 33%
6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para
lograrlos o - 44%
6.2.1 La organizacion debe establecer objetivos de la
calidad para las funciones y niveles pertinentes y los
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REQUISITOS DE LA NORMA RAIESSJII_}B;?AO 1° 2° NO
NTE INEN-1SO 9001:2016 INTERNA ETAPA | ETAPA | APLICA
procesos necesarios para el Sistema de Gestion de la
calidad.
6.2.2 Cuando se hace la planificacion para lograr sus
objetivos de la calidad, la organizacion debe 0%
determinar:
6.3 Planificacién de los cambios 0%
7. SOPORTE

7.1. Recursos
7.1.1. Generalidades 17%
7.1.2 Personas 50%
7.1.3 Infraestructura 50%
7.1.4. Ambiente para la operacion de los procesos 50%
7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion 50%
7.1.5.1 Generalidades
7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones N/A !
7.1.6 Conocimientos organizativos 50%
7.2 Competencia 50%
7.3 Toma de conciencia 50%
7.4 Comunicacion 50%
7.5 Informacion documentada 7.5.1 Generalidades 0%
7.5.2 Creacion y actualizacion 17%
7.5.3 Control de la informacion documentada
7.5.3.1 La informacién documentada requerida por el

. L . 0%
sistema de gestion de la calidad y por esta Norma
Internacional se debe controlar
7.5.3.2 Para el control de la informacion
documentada, la organizacion debe tratar las 0%

siguientes actividades, segln sea aplicable:

8. OPERACION

8.1 Planificacion y control operacional 25%
8.2 Determinacion de los requisitos para los productos

y servicios 30%
8.2.1. Comunicacion con el cliente

8.2.2 Determinacion de los requisitos para los 50%
productos y servicios

8.2.3. Revision de los requisitos relacionados con los

productos y servicios. 40%
8.2.3.1 La organizacidon debe asegurar que tiene la

capacidad de cumplir los requisitos

8.2.3.2 La organizacion debe conservar la

. . 0%
informacion documentada.

8.2.4. Cuando se presentan cambios de los requisitos

para los productos y servicios la organizacion se 0%
asegura que la documentacion pertinente sea

modificada

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios N/A
8.3.1 Generalidades

8.3.2 Planificacién del disefio y desarrollo N/A
8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo N/A
8.3.4 Controles del disefio y desarrollo N/A
8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo N/A
8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo N/A
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REQUISITOS DE LA NORMA iﬁﬂ%ﬁg 1° 2° NO
NTE INEN-1SO 9001:2016 INTERNA ETAPA | ETAPA | APLICA

8.4 Control de los productos y servicios suministrados
externamente 29%
8.4.1 Generalidades
8.4.2 Tipo de alcance del control de la provisién 13%
externa
8.4.3 La organizacioén comunica a los proveedores 19%
externos sus requisitos?
8.5 Produccion y prestacion del servicio 33%
8.5.1 Control de la produccién y de la provision del
servicio
8.5.2 Identificacion y trazabilidad 0%
8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o 17%
proveedores externos
8.5.4 Preservacion 50%
8.5.5 Actividades posteriores a la entrega 33%
8.5.6 Control de cambios 0%
8.6 Liberacidn de los productos y servicios 25%
8.7 Control de las salidas no conformes
8.7.1 La organizacion debe asegurarse de que las
salidas que no sean conformes con sus requisitos se 42%
identifican y se controlan para prevenir su uso o
entrega no intencionada.
8.7.2 La organizacion debe conservar la informacion
documentada que describa la no conformidad, 0%

acciones tomadas, concesiones obtenidas.

9. EVALUACION

DEL DESEMPENO

9.1 Seguimiento, medicion, anlisis y evaluacion

9.1.1 Generalidades 20%

9.1.2 Satisfaccion del cliente 33%

9.1.3 Analisis y evaluacion 6%

9.2 Auditoria interna

9.2.1 La organizacion debe llevar a cabo auditorias

internas a intervalos planificados para proporcionar 13%

informacion acerca del sistema de gestién de la

calidad

9.2.2 La Organizacion, planifica, establece,

implementa y mantiene uno o varios programas de 25%

auditoria

9.3 Revisidn por la direccion 0%

9.3.1 La alta direccidn revisa el sistema de gestion

9.3.2 Los elementos de salida de la revision por la

direccién deben incluir las decisiones y acciones 8%

relacionadas con:

9.3.3 Salidas de revision por la direccion 13%
10. MEJORA

10.1 Generalidades: la organizacién debe determinar 38%

y seleccionar las oportunidades de mejora

10.2 No conformidad y accion correctiva

10.2.1 La organizacion toma acciones correctivas ante 21%

la no conformidad

10.2.2 La organizacion conserva la informacion 0%

documentada como evidencia.
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REQUISITOS DE LA NORMA iﬁ;#gﬁ?g 1° 2° NO
NTE INEN-ISO 9001:2016 INTERNA ETAPA | ETAPA | APLICA
10.3 Mejora continua 0%

Fuente: Lista de verificacion NTE INEN-ISO 9001:2016- Auditoria Grupo Terra
Elaboracion propia

Es importante considerar que, la implementacion del SGC, se realizara mediante
etapas, para lograr el cumplimiento de todos los requisitos que menciona la norma NTE
INEN-ISO 9001:2016.

El andlisis anterior para la implementacion del SGC, se lo ha definido por etapas,
de tal manera, que representa la linea base para el desarrollo de propuesta de disefio, es

decir se fundamenta en el desarrollo de la etapa 1 en su fase 1, de acuerdo al siguiente

cronograma:
Tabla 13
Programa de implementacion - NTE INEN-1SO 9001:2016
. CRONOGRAMA
ETAPAS IMPLEMENTACION SGC

| dic-21 | feb-22 | jun-22 | nov-22 | dic-22 | feb-23

Fase 1. Desarrollo documental
Fase 2. Implementacion
Fase 3. Auditoria Interna- Etapa 1

Fase 1. Desarrollo documental

Fase 2. Implementacion
Fase 3. Auditoria Interna - Etapa 1-2
Fase 4. Plan de Mejora Continua

|Auditor|'a de tercera parte SGC

Fuente: Lista de verificacion NTE INEN-ISO 9001:2016- Auditoria Grupo Terra
Elaboracion propia
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Tabla 14
Plan de Accién- Implementacion NTE INEN-1SO 9001:2016 (Etapa 1-fase 1)

De acuerdo al diagnostico realizado se han considerado las acciones necesarias para documentar el cumplimiento de los requisitos
claves considerados inicialmente para esta propuesta, con el objetivo de encaminar a la organizacion hacia la ruta de la calidad. El plan de
accion para la implementacion de la NTE I1SO 9001:2016 (Etapa 1-fase 1), se fundamenta en el analisis de la realidad organizacional (Anexo
1-lista de verificacion) y los aspectos alcanzables evidenciados en: Tabla 10- Andlisis de implementacion -NTE 1SO 9001:2016 y Tabla 11-
Programa de implementacion -NTE 1SO 9001:2016.

PLAN DE ACCION SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
NTE INEN-1SO 9001:2016 (Etapa 1-fasel)

Requisito Norma NTE- | Cumple | No conformidad Accion Correctiva Evidencias esperadas Tiempo | Procesos Responsables
INEN-1SO 9001:2016. involucrados
La organizacién no Elaborar la matriz de las | Matriz de partes interesadas
4. Contextode | 4.1 ha identificado las partes interesadas de la de la organizacién
la 4.2 50% partes interesadas organizacion. identificadas.D.A.F.O- 4 Gestion Lider de la
Organizacion 4.3 con respecto al SGC PESTEL semanas | estratégica calidad
4.4 El alcance del Definir el alcance del Alcance del SGC definidos y
4.4.1 sistema de gestion sistema de gestion de la | documentados. Mapa de
4.4.2 de la calidad no se calidad Procesos-Caracterizacion al
encuentra definido. proso operacional.
No cuenta con una Desarrollar la politicay | Politica y objetivos de la
5.1 politica y los los objetivos de la calidad publicados y 4 Gestion Lider de la
5. Liderazgo 5.2 32% objetivos de la calidad que incluya los socializados. semanas | estratégica calidad
5.2.1 calidad segun el requisitos aplicables y el
contexto de la compromiso de mejora
organizacion. continua del SGC de la
No ha sido organizacion
establecida una
politica de la calidad
apropiada al
contexto y proposito
de la organizacién
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PLAN DE ACCION SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
NTE INEN-I1SO 9001:2016 (Etapa 1-fasel)

Requisito Norma NTE- | Cumple | No conformidad Accion Correctiva Evidencias esperadas Tiempo | Procesos Responsables
INEN-ISO 9001:2016. involucrados
Se evidencia que no | Desarrollar la matriz de Matriz de riesgos y
se han definido los riesgos y oportunidades y | oportunidades identificadas y
6.1 objetivos de la establecer los objetivos objetivos de la calidad
6. 6.1.1 calidad para las de la calidad y el método | socializados con toda la 6 Lider de la
Planificacion | 6.1.2 | 15% funciones, niveles de evaluacion del organizacion. semanas | Gestion calidad
6.2 pertinentes, cumplimento. Mapa de estratégica
6.2.1 procesos y procesos;caracterizacion del
6.2.2 planificacion. proceso.
No se ha ejecutado Elaborar un manual de
acciones para funciones y La organizacién cuenta con 6
asegurar que las responsabilidades. personal competente semanas
personas tomen Elaborar un plan de
7. Apoyo 711 | 33% conciencia de la capacitacién y desarrollo 6 Gestion
7.1.2 politica y los de competencias, para semanas | estratégica
7.2 objetivos del SGC generar conciencia con
7.3 No se ha respecto a la politica y
7.4 desarrollado las los objetivos de la
7.5 competencias del calidad.
7.5.2 personal que labora | Elaborar manual de
en la organizacion induccion.
No existe Elaborar un
informacion procedimiento para Informacion documentada 6
documentada y no organizar la informacién | organizada. semanas

cuenta con procesos
de comunicacién

documentada de la
organizacion.
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PLAN DE ACCION SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
NTE INEN-I1SO 9001:2016 (Etapa 1-fasel)

servicio.

de la entrega.

servicio. Encuesta de
satisfaccién post-servicio

Requisito Norma NTE- | Cumple | No conformidad Accion Correctiva Evidencias esperadas Tiempo | Procesos Responsables
INEN-1SO 9001:2016. involucrados
No se ha podido Implementar y difundir Planificacion operativa
evidenciar todos los procesos enfocados ala | anual. 6
procesos necesarios provision de productos y | Manual de requisitos de | semanas
para cumplir con los servicios. productos y servicios
requisitos de los difundido.
8.1. 23% clientes. Acuerdo contractual con
8.2 cliente.
8.2.1 No se evidencia una Desarrollar Control de los procesos
8.2.2 metodologia que procedimientos de de gestion con los Gestion
8.4.1 permita realizar el control y auditorias requisitos de los estratégica Lider de la
8. 8.5 control de productos y internas. servicios. 2 meses calidad
Operacién 8.5.1 servicios de los clientes. | Procedimiento de Auditorias al servicio.
8.6 calificacion y seleccion Criterios de calificacion
8.7 de proveedores y seleccion de
8.7.1 proveedores
8.7.2 Procedimiento de
operaciones.
No existe informacion Documentar los procesos | Informacion
documentada que de verificacién como: documentada de la 2
evidencie las caracteristicas del liberacién del servicio. semanas
actividades de producto, funcionalidad, | Orden de servicio.
liberacion de los tiempo de entrega.
productos y servicios.
No se realiza ningun Elaborar procedimiento Control de los servicios
control de las no de control para detectar antes de la entrega final 2
conformidades del no conformidades antes | al cliente. Auditoria al semanas
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PLAN DE ACCION SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
NTE INEN-I1SO 9001:2016 (Etapa 1-fasel)

Requisito Norma Cumple | No conformidad Accion Correctiva Evidencias esperadas Tiempo | Procesos Responsables
NTE-INEN-ISO involucrados
9001:2016.
La organizacién no cuenta | Desarrollar Seguimiento y control
con informacién procedimientos e de los diferentes 2
9.1 documentada de los indicadores de procesos de la semanas
9.1.1 resultados y actividades seguimiento y organizacion.
9. Evaluacion | 9.1.2 de seguimiento y mediciones de las Tabla de indicadores
del 9.13 | 15% mediciones realizadas. actividades realizadas claves de rendimiento.
Desempefio 9.3 La organizacion no cuenta | Desarrollar un Seguimiento de las Gestion Lider de la
9.3.1 con una metodologia para | procedimiento de percepciones del 2 estratégica calidad
9.3.2 realizar el sequimiento de | evaluacion de cliente. Encuesta de semanas
9.33 las percepciones de los satisfaccion del cliente. satisfaccion.
clientes.
No existe evidencia de la | Crear una unidad de Ejecucién periddica de
planificacion de auditorias | auditoria interna para auditorias internas de la | 1 mes
internas en la conocer el grado de organizacion.
organizacion. eficacia del SGC Procedimiento de
auditorias internas.
No existe evidencia de la Establecer una Ejecucién de las
planificacion para realizar | metodologia para la actividades para la 1 mes
la revision por parte de la | revisién del SGC por revision del SGC por
alta direccion. parte de la alta parte de la alta
direccion. direccion.
Se evidencia que no existe | Levantamiento de Oportunidades de
una revision del SGC informacion sobre mejora identificadas. 1
oportunidades de mejora semana
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PLAN DE ACCION SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
NTE 1SO 9001:2016 (Etapa 1-fasel)

Requisito  Norma | Se No conformidad Accion Correctiva Evidencias esperadas Tiempo | Procesos Responsables
NTE-INEN-ISO Cumple involucrados
9001:2016.
Se evidencia que la Elaborar un Aplicacion de la
10. 10.2 organizacién no cuenta procedimiento para el metodologia para el 1 mes
Mejora 10.2.1 | 15% con una metodologia para | tratamiento de las no tratamiento de no Gestion Lider de la
10.2.2 el tratamiento de las no conformidades de la conformidades. estratégica calidad

conformidades.

organizacion.

Procedimiento de gestion de
no conformes y accion
correctiva.

Fuente: Lista de verificacion NTE INEN-ISO 9001:2016- Auditoria Grupo Terra

Elaboracion propia




77

7. Analisis de los resultados del diagnéstico

Con base en la auditoria realizada y los resultados obtenidos, los mismos que se
presentan se puede apreciar que la empresa Grupo Terra, tiene un gran nimero de no
conformidades comparado con el niumero de conformidades, la razén principal se puede
atribuir a que no existen requisitos de la NTE INEN-ISO 9001:2016 que estén
implementados y que los requisitos que al momento estan implementados, todavia deben
ser revisados y a la vez mejorarse.

La empresa plante6 realizar una revision de los procesos internos de gestion,
tomando en consideracion los requisitos de la Norma NTE INEN-ISO 9001:2016,
después de haber verificado cada uno de los procesos de la organizacion se aprecia que
existe la necesidad de estandarizar algunos procedimientos e implementar otros, por lo
tanto se ha realizado, con el fin de fortalecer la estructura de la organizacion, tomando en
consideracién el compromiso de la alta direccion y de sus colaboradores quienes pueden
convertirse en aspectos claves, para la implementacidn de un sistema de gestion de la
calidad, para que a futuro vea los resultados de mejora en la organizacion.

Por lo tanto, una vez obtenido los resultados, se decide realizar el disefio del
sistema de gestion de la calidad bajo lanorma NTE INEN-1SO 9001:2016, para el mismo,
se ha tomado en consideracion la realidad actual de Grupo Terra, su realidad en cuanto a
procesos y al giro del negocio, por tal motivo se ha visto necesario dividir la
implementacién en tres fases, ademas se ha considerado algunos requisitos que no
aplican, como es el apartado 8.3 que hace referencia al disefio y desarrollo de productos
y servicios, para su ejecucion, se ha disefiado un plan de accidn con actividades puntuales

y evidencias objetivas que garanticen su cumplimiento.
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Capitulo tercero
Propuesta de disefio del modelo de gestion de la calidad, basado en
NTE INEN-1SO 9001:2016

La auditoria de diagnostico, permitio evidenciar las no conformidades, y en base
a la realidad organizacional se realiza la propuesta de disefio para que la organizacion
inicie su ruta de la calidad en base a ciertos criterios de NTE INEN-1SO 9001:2016.

En el presente capitulo se desarrollara la propuesta de disefio del SGC, en base al
plan de accion y el programa de implementacion (Etapa 1-fasel), el mismo que contempla
cumplir con los requisitos que no se evidenciaron y que la organizacion esta preparada
para abordarlos.

La formulacién de la propuesta se basa en el proceso misional de operaciones-
limpieza y desinfeccion para la linea institucional, ya que es el proceso nicleo central del
negocio y del cual se derivan los demas procesos y subprocesos.

La propuesta de implementacién de la etapa 1 —fase 1, del sistema de la calidad
incluye lo siguiente:

1) Elaboracién de un manual de la calidad que actlie como soporte documental y
guia, incorporando la politica de la calidad, la organizacion, los
procedimientos, las especificaciones y requisitos, los documentos empleados,
etc.

2) Elaboracion de los documentos del proceso operacional “limpieza y
desinfeccion de la linea institucional™, incluyendo, definicion de elementos
como alcance, criterios de entrada y salida, roles y responsables, actividades,

recursos y métricas.

1.  Apartado 4: Contexto de la organizacion

Requisito: 4.1 Conocimiento de la organizacion y de su contexto

Se inicia con el contexto de la organizacion, en que se define claramente el
conocimiento de la organizacion y de su contexto, en este requisito la organizacion determina
las cuestiones externas e internas, asi como identificar sus expectativas y oportunidades,

gue podran afectar a la organizacion para lograr los resultados previstos en el SGC.
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1.1. Factores internos y externos de la organizacion

Para el analisis del entorno de la organizacion se aplicara el analisis y la
herramienta conocida como PESTEL, para identificar los factores internos y externos
sobre los aspectos: politico, econémico, social, tecnolégico y legal, como resultado de
ello se han identificado:

Anexo 2: Matriz analisis D.A.F.O.

Anexo 3: Matriz analisis PESTEL

1.2. Requisito 4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las

partes interesadas

A partir del conocimiento del contexto de la compafiia, también se han distinguido
las partes interesadas de la compafiia, quienes son aquellos grupos que tienen un interés
0 tienen un impacto directa o indirectamente por la operacion de una organizacion , por
tal razon es importante identificar a las partes interesadas como factor clave para la
empresa, ya que juegan un papel importante al planificar los procesos y el desarrollo de
las estrategias y los resultados esperados de una organizacion cuya administracion se basa
en la gestién de la calidad y el resultado de triple impacto es importante: econémico,
ambiental y social (Disoci 2021, parr.1).

Para el cumplimiento de este requisito se ha disefiado la matriz de partes
interesadas, y sus necesidades y sus expectativas, es importante mencionar que se ha
identificado como la parte interesada de mayor relevancia al personal; es decir este factor
es el nucleo del negocio, ya que el giro del mismo se centra en los servicios que el equipo
humano brinda, por tal razon es importante comprender que este factor es clave para el
buen desempefio de la organizacién y el cumplimiento de los objetivos del SGC.

Anexo 4: Matriz partes interesadas

1.3. Requisito: 4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de la
calidad

De acuerdo con el requisito 4.3, determinacion del alcance del SGC, se propone

el siguiente alcance para la organizacion: Para Grupo Terra SAS, cuyas instalaciones se

encuentran ubicadas en la ciudad de Quito, tras revisar las cuestiones internas y externas,

las partes interesadas y sus requisitos, y el servicio que presta, se define el siguiente

alcance, el mismo que debe estar disponible y mantenerse como informacion

documentada: (NTE INEN-ISO 9001:2016) Prestacion de servicios complementarios
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de higiene en la linea institucional para el sector publico y privado, cuya aplicacion
esta enfocada al proceso operacional de “limpieza y desinfeccion”.

No aplica el requisito 8.3. disefio y desarrollo de los productos y servicios; el
requisito 7.1.5.2, trazabilidad de las mediciones.

Justificacion

Se analiza con la alta direccion y se determina que el SGC, tiene su alcance directo
el proceso operativo: “limpieza y desinfeccion de ambientes™, para la linea institucional,
ya que es el nacleo del negocio; proceso que genera valor para toda la organizacion, el
cual le brinda una ventaja competitiva frente a otras organizaciones del mismo giro.

La empresa, no aplica el requisito 8.3. Disefio y desarrollo de los productos y
servicios, de la norma NTE INEN 1SO 9001:2016, ya que los procesos para la limpieza
y desinfeccion estan determinados por el cliente, y por la normativa tanto nacional como
internacional.

La empresa, no aplica el requisito 7.1.5.2. Trazabilidad de las mediciones de la
norma NTE INEN I1SO 9001:2016, ya que el objeto de la organizacién es servicios y el
proceso operativo “limpieza y desinfeccion de ambientes”, no requiere equipo de

medicion.

1.4. Requisito: 4.4 Sistema de gestion calidad y sus procesos

Las actividades de una organizacion se deben plasmar en un mapa de proceso,
para entender la sinergia que existe entre los departamentos y cargos de la misma, de esta
forma se podré analizar los procesos que intervienen en cada unidad de la organizacion,
tomando en cuenta el giro del negocio, por ello se debe estructurar el mapa de proceso
desde los procesos estratégicos o direccionales que estan determinados por la alta
direccién, los procesos misionales u operativos que son aquellos directamente
relacionados con el desarrollo de los servicios o el proceso de produccion, y los procesos
de apoyo, que provienen de las unidades de apoyo administrativo, logistico, entre otros.

Con este fundamento, la organizacion para dar cumplimiento al requisito 4.4,

define el mapa de procesos para Grupo Terra, los mismos que se estructuran como:
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« Procesos estratégicos: Planificacion estratégica - Gestion de la calidad
I+D+i.

» Procesos operativos: Gestion comercial - Operaciones (planificacion,
ejecucion, control y seguimiento de las operaciones).

» Procesos de apoyo: Gestion administrativa-Gestion financiera

Requisitosde
partes interesadas
ESTRATEGICOS d
ESTADO / Gestion de ESTADO
COMUNIDAD la Calidad- COMUNIDAD
1+D+i y
ACCIONISTAS ACCIONIS
[rcoonsis  HR
CLIENTES CLIENTES
PROVEEDORES TN e
NAL P14

Seguimiento de PERSONAL
AN 344 las operaciones oibrs
e — OTROS

Gréfico 20. Mapa de procesos-Grupo Terra SAS
Elaboracion propia

1.5. Caracterizacion del proceso: Limpieza y desinfeccion

Se define la caracterizacion del proceso operacional, se lo registrard como una
matriz de caracterizacién que tendra la siguiente informacion en funcion de los requisitos
de lanorma NTE INEN-ISO 9001:2016.

«  Objetivo: Se define de manera clara y concisa cuél es el fin o propdsito de un
proceso determinado, el mismo que debe ser medible.

« Entradas requeridas: Se detalla los requerimientos que debe ejecutar el
determinado proceso, puede ser por peticion del cliente externo, un cliente
interno o un requerimiento de un proceso que se ejecuta con anterioridad. Las
entradas requeridas son: insumos, equipo, maquinaria y los documentos de
entrada para la ejecucion del servicio, que cumplan las especificaciones
técnicas.

« Salidas esperadas del proceso: Es el resultado de la ejecucién de un proceso

y puede evidenciarse en el servicio brindado.



83

« Secuencia e interaccion del proceso: Es el flujograma del proceso en donde se
enlistan las tareas especificas, su relacion ordenada que habilita la
transformacion de entradas requeridas en salidas esperadas. La secuencia e
interaccion de los procesos que se han definido en la diagramacion del proceso

de operaciones de limpieza y desinfeccion.
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Grafico 21. Diagramacion del proceso de operaciones-Grupo Terra SAS
Elaboracion propia

» Criterios y métodos para asegurar el desempefio: Se refiere a las métricas de
control para asegurar la eficiencia del proceso, con el objetivo de realizar una
medicién de cumplimiento y satisfaccion del proceso.

» Recursos necesarios para los procesos: Se define los recursos necesarios para
el proceso y su correcto funcionamiento, los mismos pueden ser materiales y
humanos.

« Autoridades y responsables del proceso: Se especifica los puestos de los
responsables y ejecutores de cada una de las actividades del proceso.

Anexo 5: Caracterizacién del proceso
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En la medida en que sea necesario, la empresa Grupo Terra, deberd mantener
informacidn documentada para apoyar la operacion de sus procesos; se evidenciara a lo

largo del documento.

2. Apartado 5: Liderazgo

2.1. Requisito: 5.2. Politica de la calidad

La organizacion busca de manera progresiva implementar el sistema de gestion
de la calidad para toda la organizacion, para el caso de estudio, se realizara de forma
inicial sobre el proceso operacional de “Limpieza y desinfeccion de ambientes” para la
linea institucional. En el apartado anterior la organizacion identificd sus procesos, las
partes interesadas, sus necesidades y expectativas.

En el presente apartado se define su politica de la calidad que permita establecer
objetivos compatibles con el contexto y estrategia de la organizacion, el cumplimiento de
requisitos y el compromiso de mejora continua del SGC de la norma NTE INEN-1SO
9001:2016 (INEN 2016).

2.2. Politica de la calidad- Grupo Terra S.A.S.

Para delinear el marco de la gestion de la calidad la organizacion, ha definido una
politica que incluya los requisitos definidos en lanorma (NTE INEN-1SO 9001:2016), es
decir:

Grupo Terra S.A.S. es una empresa social especializada en la provisiéon de
servicios complementarios de limpieza e higienizacion de ambientes institucionales,
cuenta con un equipo comprometido con la mejora continua, cumplimiento de metas,
objetivos estratégicos y requisitos aplicables. Estd comprometida a:

Entregar servicios de la calidad a sus clientes, satisfaciendo sus requerimientos y
necesidades.

Apoyar en temas de igualdad de género y desarrollo econdmico a mujeres en
estado de vulnerabilidad. Facilitar los recursos necesarios para implementar la primera
etapa del sistema de gestion de la calidad, cumpliendo con la norma NTE INEN ISO
9001:2016; y con los requisitos legales aplicables, los acordados con los clientes y asi
como con otros requisitos internos. Tomar acciones que permitan mejorar continuamente
la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Esta politica se registra, difunde y actualiza periédicamente.
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2.3. Requisito: 5.3. Roles, responsabilidades y autoridades en Ila

organizacion.

La alta direccion debe asignar a los roles el grado de responsabilidad y autoridad,

los caules se deben comunicar y entender dentro de la organizacion.

La alta direccion debe asignar la responsabilidad y autoridad para:

a) asegurarse de que el sistema de gestion de la calidad es conforme con los
requisitos de esta norma internacional,

b) asegurarse de que los procesos estan dando los elementos de salida
previstosinformar sobre el desempefio del sistema de gestion de la calidad,
las oportunidades de mejora y sobre la necesidad de cambio o innovacion, y
especialmente para informar a la alta direccion;

c) asegurarse de que se promueva el enfoque al cliente a través de la
organizacion; asegurarse de que la integridad del sistema de gestién de la
calidad se mantiene cuando se planifican e implementan cambios en el
sistema de gestion de la calidad. (INEN 2016)

2.4. Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

La alta direccion debe determinar la responsabilidad y la autoridad para asegurar
la sostenibilidad del SGC en la organizacién, para lo cual se propone al gerente general
de la organizacion como el lider de la gestion de la calidad, quien junto con los
coordinadores de las areas conforman el equipo para revisar periodicamente la politica,
estrategia y objetivos de la calidad desde una perspectiva integral y que cuyas
definiciones sean aplicada a todas las areas conforme apliquen o de forma transversal en
la organizacion.

Para esta primera etapa de implementacion, se constituye el comité de la calidad
de la organizacién de carécter estratégico, coordinador y evaluador del SGC, asi como
encargada de disponer de los recursos materiales, humanos para cumplir los requisitos
aplicables y gestionar los riesgos, la alta direccion define el comité de la calidad, con el

objetivo de custodiar el proceso para lograr los objetivos para esta primera etapa.
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Gréfico 22. Estructura y organizacién del comité del SGC-Grupo Terra
Elaboracion propia

Comité de la calidad: Se constituye como un cuerpo colegiado de la empresa, de
caracter estratégico, coordinador y evaluador del SGC, asi como encargada de disponer
de los recursos materiales, humanos para cumplir los requisitos aplicables y gestionar los
riesgos. Se integra por la junta general de accionistas, gerente general y coordinadores de
areas.

Lider de la calidad: El gerente general de la compafiia sera quien ejerza el
liderazgo del sistema de gestion de la calidad, a cargo de la revision e informe ante el
comité de la calidad sobre la eficiencia de los procesos desplegados y sus resultados.

Operacién de la calidad: Para operatividad del SGC, los coordinadores seran los
responsables de la ejecucién de los procesos y tomar acciones preventivas y correctivas
para la mejora continua de los procesos, de manera que satisfagan los requisitos de sus
clientes internos y el impacto de su cumplimiento en la entrega final de los servicios de
la compafiia. Para dar cumplimiento a este requisito se desarrolld la matriz de roles,
responsabilidades y autoridades. Esta matriz se puede utilizar para cada uno de los

puestos de trabajo vinculados a la organizacion.



Tabla 15
Roles y responsabilidades

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD NTE INEN ISO 9001:2016

Manual de Funciones y Responsabilidades

Emisién: 30-11-21 [version: 1 |csdigo: R14 [Pég: 1de1

ROLES Y RESPONSABILIDADES

1. INFORMACION BASICA

AREA

OPERATIVA AUTORIDAD TOMA DE DECISIONES

DEPARTAMENTO

TECNICO-OPERATIVO RESPOSABILIDAD RESPONSABLE DE LA GESTION OPERAT]|

CARGO

COORDINADOR TECNICO-OPERATIVO ENFOQUE INSTITUCIONAL

SUPERVISADO POR

GERENTE GENERAL NIVEL JERARQUICO 2

SUPERVISA A

SUPERVISOR TECNICO

2. PERFIL DE CARGO

Educacién

ESTUDIOS SUPERIORES EN ING. QUIMICA- SSO-AMBIENTE

Formacién

CONOCIMIENTOS GESTION DE RIESGOS-BIOSEGURIDAD-MANEJO DE DESECHOS-PLANIFICACION

Experiencia 2

Habilidades

LIDERAZGO, COMUNICACION,PENSAMIENTO ANALITICO, ATENCION AL DETALLE

3. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

1 Funciones del Cargo

1.1 Planificacién del drea

1.2 Determinacién de procedimientos, politicasy mediciones

1.3 Reuniones con cool laboradores

1.4 Gestién de proveedores

1.5 Tomadeacciones correctivasy preventivas

1.6 Gestion delosregistros del area
1.7 Reportar al jefe inmediato superior

1.8 Otras actividades afines al cargo

2 Funciones técnicas

2.1
2.2
2.3
2.4
2.5
2.6
2.7
2.8
2.9

3 Autoridad

SEGUIMIENTO Y MONITOREO DE LOS PROYECTOS

EVALUACION Y SELECCION DE PROVEEDORES

AUDITORIA DE PROYECTOS

DESARROLLO DE MANUALES Y PROCEDIMIENTOS

INVENTARIOS DE EQUIPOS E INSUMOS

CONTROL EN FORMULACIONES QUIMICAS

DESARROLLO DE LICITACIONES Y PRESUPUESTOS DE PROYECTOS

CONTROL EN EL MANEJO DE DESECHOS DE ACUERDO A LA NORMATIVA LEGAL VIGENTE
PLANIFICACION DEL PERSONAL E INVENTARIOS ANUALES

Detener un proceso en caso de que éste afecte la calidad del servicio

Detener un proceso en caso de que éste represente un riesgo para el personal

Rechazar materiales, maquinaria, insumos o servcios no conformes

Fuente: SGC-Grupo Terra
Elaboracion propia

3. Apartado 6: Planificacion

3.1. Requisito 6.1 Acciones para tratar riesgos y oportunidades

87

Grupo Terra S.A.S. ha definido su SGC las acciones para tratar riesgos y

oportunidades de forma estandarizada, este apartado aborda la gestion de riesgos en la

cual implica la aplicacion de politicas, procedimientos y practicas de manera integrada a

la estructura, las operaciones y procesos de la organizacién, las mismas pueden aplicarse

a nivel estratégico, tactico y operacional.

Al planificar el SGC se ha considerado las cuestiones internas y externas

establecidas considerar las cuestiones referidas en el apartado 4.1 y los requisitos

referidos en el apartado 4.2, para identificar los riesgos y oportunidades que son

necesarios abordar y se los ha registrado en una matriz de riesgos y oportunidades. (INEN

2016).
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A traves de la informacion declarada en esta matriz de riesgos y oportunidades la
empresa, evidenciara gestion con respecto a:
a) asegurar que el SGC pueda lograr sus resultados previstos;
b) aumentar los efectos deseables;
c) prevenir o reducir efectos no deseados;
d) lograr la mejora (INEN 2016).

Grupo Terra S.A.S. para identificar los riesgos y oportunidades ha registrado en
una matriz de doble entrada, en donde se interrelacionan los macro procesos con los
diferentes procesos que nacen del mapa de procesos como principal insumo para
abordar las acciones para tratar los riesgos y oportunidades que se identifiquen, asi
como integrar y evaluar las acciones en el proceso de operaciones de limpieza y
desinfeccion de ambientes para la linea institucional.

Anexo 6: Matriz de riesgos y oportunidades

Metodologia aplicada

Para identificar los riegos de la organizacion, se ingresan los diferentes factores,
tanto internos como externos de la organizacion, que nacen de la matriz DAFO, los
mismos son determinados segun la importancia y el nivel de impacto que puede generar
en la cadena de valor de la empresa, para el efecto, es necesario conocer cada uno de los
riesgos, describirlos y luego categorizarlos, para proceder con la descripcion del riesgo,
identificar las causas y los posibles efectos, de esta forma tener una idea clara de los
aspectos positivos o negativos que influyen en los procesos de la organizacion, el cual
permitird determinar la probabilidad y el impacto y en base a los resultados establecer
medidas de control.

Para determinar los diferentes riesgos se procedié a calificar cada uno de los
factores determinados segun la matriz DAFO, los mismos, ubicados en un contexto de
evaluacion del riesgo, permitio determinar la realidad de la organizacion, para ello se
utilizo la metodologia de calor, en donde se relacionan la probabilidad y el impacto del
riesgo segun la realidad de la organizacién, a continuacion se muestran los cuadros de
probabilidad e impacto del riesgo. En la tabla 17 se muestra el mapa de probabilidad vs
impacto aplicado en Grupo Terra S.A.S. en donde el eje y representa la probabilidad de
frecuencia del riesgo y el eje x representa el nivel de impacto del mismo, al relacionar las

dos columnas se obtiene las diferentes categorias del riesgo, por ejemplo: menor
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probabilidad (1) vs menor impacto (1), el riesgo es menor (color verde); mientras que,

mayor probabilidad (5) vs mayor impacto (20), el riesgo es mayor (color rojo).

Tabla 16
Mapa de calor probabilidad vs impacto

1 |1 |5 10 (15 |20
2 |2 (10 |20 |30 |40
PROBABILIDAD 3 13 |15 [30 |45
4 (4 |20 |40
5 [5 |25 |50
1 |5 10 |15 |20
IMPACTO

Fuente: SGC-Grupo Terra
Elaboracion propia

En la tabla 18 se muestran los diferentes niveles de probabilidad de ocurrencia de
un evento, que va desde muy bajo (1) en donde puede ocurrir solo en excepciones, hasta
el nivel muy alto (5) en donde se espera que ocurra en la mayoria de circunstancias un

evento de riesgo.

Tabla 17
Niveles de probabilidad
NIVEL PROBABILIDAD
1 Muy Bajo | Puede ocurrir solo en excepciones
2 Bajo Puede ocurrir en algin momento
3 Medio Podria ocurrir en alglin momento
4 Alto Probablemente ocurriria en la mayoria de las circunstancias
5 Muy Alto | Se espera que ocurra en la mayoria de las circunstancias

Fuente: SGC-Grupo Terra
Elaboracion propia

En la tabla 19 se muestran los diferentes niveles de impacto que puede generar un
evento de riesgo, que va desde insignificante (1) en donde tendria consecuencias o efectos
minimos den la empresa, hasta el nivel muy alto (20) en donde tendria consecuencias
desastrosas o efectos en la empresa.
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Tabla 18
Niveles de impacto
NIVEL | IMPACTO DETALLE
1 Insignificante | Tendria consecuencias o efectos minimos en la Empresa
5 Leve Tendria leve impacto o efecto en la Empresa
10 Moderado Tendria medianas consecuencias o efectos en la Empresa
15 |Alto Tendria altas consecuencias o efectos en la Empresa
20 Muy alto Tendria desastrosas consecuencias o efectos en la Empresa

Fuente: SGC-Grupo Terra
Elaboracion propia

La tabla 20 muestra la calificacion del riesgo de forma cualitativa, producto de la

relacion entre la probabilidad de ocurrencia de un riesgo y el nivel de impacto que puede

generar en la empresa, siendo muy evidente que a menor probabilidad de ocurrencia del

riesgo, el impacto para la empresa serd menor; mientras que, a mayor probabilidad de

ocurrencia de riesgo, el impacto sera mayor, que hace referencia al color rojo en el mapa.

Tabla 19

Matriz de calificacion del riesgo

MATRIZ DE CALIFICACION DE RIESGO
RIESGO BAJO | RIESGO BAJO RIESGO MODERADO | RIESGO MODERADO | RIESGO MODERADO
ASUMIR ASUMIR REDUCIR REDUCIR REDUCIR
RIESGO BAJO | RIESGO MODERADO | RIESGO MODERADO | RIESGO ALTO RIESGO ALTO
ASUMIR REDUCIR REDUCIR EVITAR EVITAR
RIESGO BAJO | RIESGO MODERADO | RIESGO ALTO RIESGO ALTO
ASUMIR REDUCIR EVITAR EVITAR
RIESGO BAJO | RIESGO MODERADO | RIESGO ALTO
ASUMIR REDUCIR EVITAR
RIESGO BAJO | RIESGO MODERADO | RIESGO ALTO
ASUMIR REDUCIR EVITAR

1 5 10 15 20
Insignificante Leve Moderado Alto MUY ALTO
IMPACTO

Fuente: SGC-Grupo Terra
Elaboracion propia

A través de la informacién declarada en la matriz de riesgos y oportunidades la

empresa, evidenciara gestion con respecto a:

a) asegurar que el SGC pueda lograr sus resultados previstos;

b) aumentar los efectos deseables;

c) prevenir o reducir efectos no deseados;



91

d) lograr la mejora (INEN 2016)

Para el cumplimiento del requisito 6.1.2 la organizacion en el anexo 6: Matriz de
riesgos y oportunidades, ha identificado los riesgos, para el efecto debe analizar los
diferentes riesgos identificados y gestionar los mismos mediante un plan de accién, que
permita reducir el impacto del riesgo en la organizacion, mediante un sistema de control
y seguimiento, con el fin de garantizar la efectividad del SGC, mediante la participacién

comprometida de la alta direccion y los colaboradores.

3.2. Requisito: 6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

El requisito 6.2, corresponde a establecer los objetivos de la calidad y su
planificacion para lograrlos, dado que el alcance del sistema de gestion de la calidad es
el proceso operacional de “limpieza y desinfeccién de ambientes”, los objetivos de la
calidad se expresan en funcion del propdsito que éste persigue. Al levantar el diagrama
de caracterizacion del proceso se identifica el objetivo del proceso y en funcidn es este se
establecen los siguientes objetivos de la calidad necesarios para el inicio de
implementacion del SGC en su primera etapa.

e Alcanzar un indice de satisfaccion del cliente del 90%

e Disminuir los servicios de la linea de limpieza y desinfeccidn institucional

no conformes en un 10%

e Incrementar las ventas en un 15% con respecto al afio anterior.

Para dar cumplimiento a este requisito, la organizacion establecié la matrizde
objetivos y planificacion para lograrlos, en la que se alinea los objetivos al propésito que
la politica de la calidad persigue, los mismos que deben ser medibles, comunicarse y

actualizarse.

Requisito 6.2.2 Cuando se hace la planificacion para lograr sus objetivos de la
calidad, la organizacion debe determinar:

La organizacion para dar cumplimiento al requisito 6.2.2, ha desarrollado la matriz
de objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos, los mismos deben ser coherentes
con la politica integrada, y estos deben ser medibles, comunicarse yactualizarse.

Anexo 7: Matriz planificacion de cumplimiento de objetivos de la calidad.

4. Apartado 7: Apoyo
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4.1. Requisito 7.1.1. Generalidades

Grupo Terra S.A.S. ha determinado y proporcionado los recursos necesarios para
la implementacion de la primera etapa de su SGC, con el objetivo de continuar con el
programa de implementacion, mantenerlo y mejorarlo continuamente. Grupo Terra S.A.,
ha identificado las capacitaciones y limitaciones de sus recursos internos en el analisis

del contexto: recursos de gestion, maquinaria y humano.

4.2. Requisito 7.1.2. Personas

El requisito 7.1.2 menciona que la organizacion debe asegurar el cumplimiento de
manera coherente los requisitos del cliente, legales y reglamentarios por medio de la
gestion objetiva de personas.

Grupo Terra S.A.S. cuenta al momento con un total de diez colaboradores, dos
personas lideran la parte técnica/administrativa, y cuenta con un equipo operativo de 8
personas, que ejecutan las actividades del proceso “limpieza y desinfeccion de
Ambientes”; sin embargo, es importante la disposicion de los recursos necesarios como
los procesos de apoyo para la ejecucion del proceso. Tomando como referencia la
estructura organica de la empresa.

En consecuencia, los roles requeridos para el proceso de limpieza y desinfeccién
de ambientes de la linea institucional son:

e Coordinador Técnico Operativo

e Supervisor Servicios Generales

e Operario de Servicios Generales

Las actividades que deben desempefiar cada rol y las evidencias, se detallaran en
el manual de funciones.

Anexo 8: Manual de funciones

4.3. Requisito 7.2 Competencia

El requisito 7.2, menciona que la organizacién debe determinar la competencia de
las personas que realizan las tareas que pueden afectar al desempefio y eficacia del SGC,
de igual manera la evidencia de la competencia y las acciones a tomar para el desarrollo

de las competencias necesarias.



93

Para el cumplimiento del este requisito, Grupo Terra S.A.S., para el afio 2022
desarrolla el plan de capacitacion y desarrollo de competencias de su personal y la
evaluacion de impacto a los programas de capacitacion correspondiente.

Esta documentacion es documentada y conservada por el duefio del proceso, en
este caso es la coordinacion administrativa.

Anexo 9: Plan anual de capacitacion y desarrollo de competencias

Anexo 10: Evaluacion de impacto de la capacitacion

Anexo 11: Matriz de competencias organizacionales

4.4. Requisito 7.3 Toma de conciencia

El requisito 7.3 menciona que el talento humano tome conciencia de la politica de
la calidad, los objetivos de la calidad, su contribucion a la eficacia del SGC y los
beneficios a la mejora del desempefio de la calidad.

La politica y los objetivos de la calidad se difunde a través de programas de re
induccidn, actas de entrega, se exhibiréd en las carteleras, pagina web, en cada proceso de
induccidn a la organizacion, basado en este principio se genera la toma de conciencia y
como su trabajo impacta a la organizacion al momento de poner en préctica la politica de
la calidad.

Para la contribucion de la eficacia del sistema de gestion de la calidad, incluidos
los beneficios de una mejora del desempefio, se establecen las competencias
organizacionales las mismas que se estableceran en el manual de funciones para que estas
sean medidas en la evaluacion al momento de realizar los procesos de seleccion y los
procesos de evaluacion de desempefio del personal.

La empresa debe dar a conocer a todo su personal las implicaciones que tendrian
dentro del SGC, el incumplimiento de los requisitos del SGC, un incumplimiento
enfocado a los roles y responsabilidades que estan establecidos para cada uno de ellos,
por tal razén es importante que los roles y responsabilidades estén comunicados
claramente, su contribucion al SGC, el mismo que debe estar claramente identificado en
contratos de trabajo, manual de induccién al puesto de trabajo, reglamento interno de
trabajo.

Anexo 12: Certificado de induccién al puesto de trabajo
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4.5. Requisito: 7.4 Comunicacion

El requisito 7.4 de la norma indica que la organizacion debe establecer las
comunicaciones internas y externas adecuadas al SGC, que incluya:

La politica de la calidad, los objetivos de la calidad, informacion sobre el SGC, el
proceso operativo y su impacto a la organizacion, el cual se comunicara a todos los niveles
de la organizacion y sus partes interesadas, mediante mail, actas de entrega, procesos de
capacitacion, redes sociales, medios de comunicacion, pagina web; las personas
responsables de comunicar, son los duefios o responsables de los procesos en donde se
estén dando los cambios, previa autorizacion de la alta direccion y los cambios de mayor
connotacion, como politica de la calidad, objetivos de la calidad, resultados de auditorias
internas.

Anexo 13: Matriz de comunicacion

4.6. Requisito: 7.5 Informacién documentada

El requisito 7.5.1 de la norma menciona que la organizacion debe incluir en su
SGC la informacién documentada requerida por la noma NTE INEN-ISO 9001:2016 y la
informacién documentada que la organizacion evidencie como necesaria para la eficacia
de su SGC.

El requisito 7.5.2 indica que una vez que se ha creado, identificado, dado formato,
revisado y aprobado toda la informacion documentada generada para el SGC,
procedemos a su gestion y control.

Grupo Terra S.A.S. para garantizar la eficiencia y sostenibilidad del SGC,
considerando que su alcance es sobre el proceso “limpieza y desinfeccion de ambientes”,
y lo definido en la NTE INEN-1SO 9001:2016, la empresa defini6 en la caracterizacion
del proceso cuales son los requisitos de informacion documentada, este proceso
constituye el inicio de la implementacion formal del SGC, en base a este procedimiento
se documentaran los deméas procesos con el fin de lograr una adopcion eficaz. Los
documentos del SGC deben estar respaldados en las definiciones que adopte la
organizacion, es decir se define en base a sus procedimientos, guias y plantillas, de tal
manera que se presenta el procedimiento de informacién documentada.

Anexo 14: Procedimiento de gestién documental

Anexo 27: Lista maestra de documentos
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5. Apartado 8: Operacion

5.1. Requisito: 8.1 Planificacion y control operacional

El requisito 8.1 se refiere a la planificacion, implementacion y control operacional

de los procesos, como se especifica en el apartado 4.4, necesarios para cumplir los

requisitos para la prestacion de servicios e implementar las acciones determinadas en el

apartado 6.1. Para el cumplimiento de este requisito la organizacion ha disefiado el plan

anual de operaciones en el que se detalla las acciones a ejecutarse en base a la

planificacion estratégica para el afio 2022.

De igual manera la organizacion disefia en base al cumplimiento de requisitos

legales y del cliente el procedimiento de limpieza y desinfeccion de ambientes para linea

institucional.

Anexo 15: Procedimiento de operaciones -limpieza y desinfeccion

Anexo 16: Plan operativo anual

5.2. Requisito 8.2 Determinacion de los requisitos para los productos y

servicios

Grupo Terra S.A.S. ha determinado el cumplimiento de requisitos para el proceso

de limpieza y desinfeccidn, en base al cumplimiento de los requisitos establecidos en la

normativa nacional e internacional vigente:

UNE-EN 13549: Servicios de limpieza. Requisitos basicos vy
recomendaciones para los sistemas de medicion de la calidad.

Organizacién Mundial de la Salud, 2016. Normas bésicas de higiene del
entorno en la asistencia sanitaria Organizacion Mundial de la Salud. ISBN 978
92 4 354723 7.

World Health Organization 2020. Cleaning and disinfection of environmental
surfaces in the context of COVID-19. Interim guidance.15 May 2020.
Organizacién Internacional del Trabajo. CVN 120: Higiene en el comercio y
oficinas.

NTE INEN-EN 13549:2017. Servicios de limpieza. Requisitos basicos y
recomendaciones para los sistemas de medicion de la calidad (EN
13549:2001, IDT)
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e CPE INEN 20:2013. Cddigo de practica para limpieza, desinfeccion y

esterilizacion en establecimientos de salud.

La organizacion determina y revisa los requisitos legales y reglamentarios de los
servicios en el que se considera la normativa citada, ademas de los requisitos del cliente,
sus necesidades y expectativas. Para este requisito se presenta la matriz de requisitos del
servicio de limpieza y desinfeccion de ambientes para la linea institucional, en este
formato la organizacion recibe del cliente las especificaciones del servicio que se esta
solicitando, de tal manera que se pueden fijar conjuntamente con el cliente los requisitos
que necesita, por ejemplo: las caracteristicas del servicio, cobertura, las condiciones de
pago, tiempos de entrega, etc. Este formato fortalece la comunicacion con el cliente, ya
que evita inconvenientes, asi como malos entendidos, estableciendo una relacién directa
con el cliente donde se aclaran los requisitos del servicio solicitado.

Anexo 17: Matriz requisitos del servicio

5.3. Requisito: 8.4 Control de los productos y servicios suministrados

externamente

El requisito 8.4, control de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente, nos indica que la empresa debe garantizar que los procesos, productos y
servicios proporcionados externamente sean conformes a los requisitos, para los cuales
se debe determinar losrespectivos controles, con un proceso de seleccidn y evaluacion del
proveedor.

En la seleccién y evaluacion de proveedores participan el coordinador
administrativo financiero junto con el coordinador operativo, quienes estaran encargados
de realizar la gestion de contacto, recopilacién de la informacion relacionada con el
proveedor y su producto o servicio.

El proceso de calificacion de proveedores, considera los aspectos detallados en la
matriz de calificacion de proveedores y se evalUan de acuerdo al puntaje descrito en la

misma. Los criterios de aceptacion se dan de acuerdo a la siguiente puntuacion:

e Proveedor confiable: 80 a 100 puntos
e Proveedor regularmente confiable: 60 a 79 puntos
e Proveedor no confiable: 0 a 59 puntos

Para la evaluacion anual se considera los mismos criterios de la evaluacion inicial,

teniendo en cuenta ademas el valor agregado obtenido durante el transcurso de todo el
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afio, como por ejemplo el servicio de postventa que ofrece el proveedor a la hora de
proporcionarun producto.

Y, finalmente los resultados de las evaluaciones, el desempefio, los requisitos de
los insumos, equipo y maquinarias, se hara conocer formalmente via correo electrénico.

Anexo 18: Calificacion de proveedores

5.4. Requisito: 8.5 Produccion y prestacion del servicio

El requisito 8.5.1, control de la produccion y de la provision de servicio, permite
a la organizacion implementar la provision del servicio bajo condiciones controladas, es
decir orientadas a seguir los lineamientos establecidos por los requisitos legales y del
cliente, para lo cual la organizacion desarrollo el procedimiento para el proceso de
limpieza y desinfeccion de ambientes para la linea institucional en el cual incluye la

matriz denominada orden de servicio (INEN 2016).

Anexo 15: Procedimiento de operaciones-limpieza y desinfeccion
Anexo 19: Orden de servicio

5.5. Requisito: 8.6 Liberacion de los productos y servicios

En el requisito 8.6, menciona que la organizacion debe implementar las
disposiciones planificadas en las etapas adecuadas para verificar que se cumplen los
requisitos de los servicios, la misma que debe mantener su respectiva evidencia.

Para la liberacion del servicio, la organizacion implementara las disposiciones
planificadas y estas se evidenciaran con lo que demuestra el servicio al cumplir con los
requisitos, esta evidencia se respalda con informacion documentada sobre los resultados
de seguimiento, medicién y responsables de la liberacién de los productos.

En las diferentes etapas del proceso el responsable ejecutara distintas
caracteristicas a controlar en cada fase y realizar el respectivo seguimiento para su
liberacion, para esto, se presenta la hoja de liberacion del servicio, en la que se detalla el
servicio a inspeccionar y la liberacion por el tipo de area para determinar si es un servicio
de la calidad.

Anexo 20: Hoja de liberacion del servicio
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5.6. Requisito: 8.7 Control de los elementos de salida del proceso, los

servicios no conformes

El requisito 8.7, control de las salidas no conformes, menciona que la organizacion
debe garantizar que el servicio que no sea conforme con sus requisitos, se identifique y
se controle correctamente para evitar una entrega no intencionada.

Por lo tanto, para el cumplimiento de este requisito la organizacién utiliza el
formato de informe de no conformidades en el que se identifica las areas no conformes,
con el objetivo de identificar la causa de la no conformidad a la calidad del proceso y
generar las debidas acciones correctivas.

Anexo 21: Informe de no conformidades al proceso

La organizacion mantiene la informacion documentada de las acciones tomadas
sobre los elementos de salida del proceso los servicios no conformes, incluyendo
cualquier concesién obtenida y la persona o autoridad que ha tomado la decision en

relacién con el tratamiento de la no conformidad. (INEN 2016)

6. Apartado 9: Evaluacion del desempefio

6.1. Requisito: 9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

El requisito 9.1.1 nos indica que la organizacion debe establecer, implementar y
mantener los procesos adecuados para el seguimiento, medicién, analisis y evaluacion de
su desempefio, asi como el requisito 9.1.3 indica que la organizacion debe analizar y
evaluar los datos y la informacion adecuados originados por el seguimiento, la medicién
y otras fuentes. Para el cumplimiento de estos requisitos, se desarrolld la matriz de
seguimiento y medicion para la evaluacion del desempefio y la eficacia del SGC.

Para la evaluacion de los procesos es importante utilizar técnicas estadisticas, ya
gue mediante estas herramientas se puede tener un adecuado control en el desempefio de
cada uno de los procesos, para el area de operaciones es importante identificar el
comportamiento de las diferentes variables del proceso y tomar las acciones correctivas
en el caso de que los indicadores se encuentren fuera de los limites de control. La
organizacion conserva la informacién documentada para evidenciar los resultados y la
evaluacion del desempefio de la calidad y la eficacia del SGC.

Anexo 22: Matriz de seguimiento y medicién

El requisito 9.1.2, satisfaccion del cliente, menciona que la organizacion debe

realizar el seguimiento de las percepciones del cliente y el grado en que se cumple 0 no
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sus necesidades y expectativas, para este requisito, se genera la encuesta de satisfaccion,
cuya informacion obtenida, permitira a la organizacion identificar los puntos de mejora al
SGC, ademaés la informacion que se obtenga de la encuesta va a permitir realizar el
respectivo analisis, evaluacion y seguimiento.

Anexo 23: Encuesta de satisfaccion del cliente

6.2. Requisito: 9.3 Revision por la direccion

La revision por la direccidn se trata de un requisito en la cual menciona que la alta
direccidn debe revisar el SGC a intervalos planificados para asegurar asi, Su conveniencia,
adecuacion y eficacia.

Para el cumplimiento del este requisito, la organizacion por medio de la matriz de
revision por la direccidn, considerando los aspectos que la norma NTE INEN-ISO
9001:2016.

El requisito 9.3.2 indica que los elementos de salida de la revisidn por la direccién
deben alinear la toma de decisiones y acciones relacionadas con oportunidades de mejora
continua, cambios en el SGC asi como incluir las necesidades de recursos.

Grupo Terra S.A.S., conserva la informacién documentada para evidenciar los
resultados de revisiones por la direccion. (INEN 2016)

Anexo 24: Matriz revision por la direccion.

7. Apartado 10: Evaluacion del desempefio

7.1. Requisito: 10.2 No conformidad y accién correctiva

El requisito 10.2, de la norma NTE INEN-ISO 9001:2016 indica que cuando
ocurra una no conformidad la organizacién debe reaccionar a la no conformidad, evaluar
la necesidad de acciones correctivas para eliminar las causas, implementar acciones
necesarias asi como revisar la eficacia de las mismas y de ser el caso , hacer cambios al
SGC. Estas acciones correctivas deben impactar en el efecto de las no conformidades
encontradas (INEN 2016).

Grupo Terra S.A.S., para tratar las no conformidades y acciones correctivas,
genera la matriz de no conformidades y la matriz de acciones correctivas, que se hacen
referencia a la identificacion de no conformidades y la implementacion de acciones
correctivas necesarias para la eliminacion de las causas que originan la no conformidad.

Para el cumplimiento del requisito 10.2.2, Grupo Terra S.A.S. conserva la informacion
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documentada, para evidenciar la naturaleza las no conformidades, las acciones tomadas
y los resultados a las acciones correctivas. (INEN 2016)
Anexo 25: Matriz de no conformidades.

Anexo 26: Matriz de acciones correctivas.

Si bien esta propuesta de disefio esta enfocada a la implementacion del SGC de la
primera etapa-fase 1, en la que la organizacion implementara la primera etapa, es
necesario que se genere la identificacion de no conformidades y las acciones correctivas
para esta etapa, para luego continuar con la implementacion de la segunda etapa y luego
dar paso al programa de auditorias; por tal razén se identifica las no conformidades, que
el lider de la calidad llevara a cabo para controlar la eficacia del proceso y continuar con

la etapa 2.
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Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

Para Grupo Terra S.A.S. la propuesta de disefio de un modelo de gestién de la
calidad basado en la norma NTE INEN-ISO 9001:2016, para el area de operaciones,
constituye proporcionar un valor diferenciado al momento de ofertar servicios de
higienizacion de ambientes, con base en la filosofia de orientar la calidad del servicio en
cada tarea desempefiada, permitira alcanzar niveles de aceptacion satisfactorios que que
impacten significativamente en la imagen organizacional.

Realizar la propuesta disefio de un modelo de gestién de la calidad basado en NTE
INEN-ISO 9001:2016, para el area de operaciones de la empresa Grupo Terra SAS,
significa una decision estratégica por parte de la alta direccion; cuyo objetivo es mejorar
su desempefio; de tal manera el modelo de gestion en su primera etapa- fasel proporciona
una base sélida para la implementacién y la ampliacién del SGC a la segunda etapa.

Se establecio el marco de referencia tedrico, normativo y legal, relacionado a la
calidad, sistemas de gestion, gestion de procesos, de riesgos y mejora continua, asi como
se hace referencia la normativa legal vigente que sustenta la propuesta y el marco legal
en el que la organizacion debe alinear su gestion para el cumplimento de los requisitos
dentro de su contexto. Toda esta informacion ha sido indispensable ya que nos brinda
soporte al trabajo de investigacion.

Se desarroll6 el diagnostico situacional de la organizacion enfocado al contexto
externo e interno. Para el analisis se hizo un analisis previo de la importancia de
implemntar un sistema de gestion de la calidad por parte de la alta direccion; en el que se
identifico que obtener una certifiacion internacional constituirda un hito para la
organizacién, impulsando y elevando su competitividad en el mercado; asi también se
analizo la importancia de contar con un sistema de calidad en contexto de pandemia y
pospandemia en la que la organizacion se vio expuesta y como fue su evolucion, este dato
es de suma importancia para la investigacion ya que ene ste contexto se evidencio aun
méas la importancia para la implementacion del SGC, ya que su impacto en la salud y
seguridad del ser humano es significativo de alto valor para la sociedad.

El diagndstico del contexto interno, se realizé a través de una auditoria (ver anexo
1) en base al cumplimiento de la norma NTE INEN-ISO 9001:2016, al proceso
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operacional de limpieza y desinfeccion de la linea institucional, al que se audito cada uno
de los requisitos en el que se identificd el nivel se encuentra la gestion de la calidad, en
el que se evidencia el no cumplimiento de dicho sistema; en base al resultado obtenido se
determina la linea base de la actual situacién de la organizacion y en base a los resultados
obtenidos, se evidencia la necesidad de implementar por etapas el sistema de gestion de
la calidad y se propone establecer un programa de implementacion alineado a la realidad
organizacional y alcanzable para la organizacion.

Y , finalmente se determina y se desarrollé la propuesta de disefio enfocado al
programa y plan de accion bajo los estandares NTE INEN-ISO 9001:2016, adecuado a
los propdsitos y direccionamiento estratégico de Grupo Terra S.A.S., en base al
diagnostico y al estudio bibliogréfico, se desarrollo la fase documental con el objetivo de
evidenciar el cumplimiento de los requisitos recomendados en el plan de accion y
programa, el mismo que va a contribuir a la organizacion a encaminar hacia la ruta de la
calidad e impactar sin duda hacia elevar su competitividad y sostenibilidad en el mercado.

La propuesta del modelo del sistema de gestion de la calidad se ajusta a la realidad
actual de la organizacion. Y, con el fin de sistematizar en primera instancia el proceso
operacional, mejorar su desempefio y potenciar la satisfaccion de necesidades y
expectativas de todas sus partes interesadas, se ha desarrollado la fase documental, la
misma que se encuentra como un aporte hacia la organizacion para su inmediata
implementacién, su posterior ampliacion de la segunda etapa y su certificacion
internacional en NTE INEN-1SO 9001:2016.
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Recomendaciones

Con base en lo fundamentado en la presente investigacion, una de las
recomendaciones sin duda es que la estrategia de la calidad propuesta en este disefio se
materialice dentro de los plazos previstos y que exista la predisposicion de los directivos
de la compafiia y el apoyo de todo el personal para poder acceder a corto plazo con la
obtencion de una certificacion internacional.

Con el proposito de mantener y fortalecer el sistema de gestion de la calidad, se
recomienda fortalecer el desarrollo de competencias del personal por medio del
cumplimiento del plan anual de capacitacion y desarrollo del talento humano, realizando
una adecuada y efectiva participacion, socializacion y capacitacion a todo el personal
involucrado en los diferentes procesos y niveles de la compafiia con la finalidad de
fomentar una cultura de la calidad y una identidad de servicio que permita alcanzar los
objetivos establecidos relacionados con la propuesta de disefio del SGC dentro de esta
primera etapa.

La propuesta se enfoca a la realidad organizacional, por tal razon es importante
generar una cultura de vision compartida desde la alta direccién junto con su equipo de
colaboradores para llevar a cabo la implementacion, si bien es un reto de innovacién
organizacional la investigacion evidencia que es alcanzable a pesar de los limitantes como
mipyme Latinoamérica, el fundamentar la gestion en base a NTE INEN-ISO 9001:2016,
sin duda impactara en elevar su competitividad.

Se recomienda que la organizacion cuente con un modelo de trazabilidad en las
mediciones del servicio que oferta, con el objetivo de evidenciar calidad del servicio,
consolidacién de la confianza hacia el cliente y sus partes interesadas; asi como generar
una ventaja competitiva para la organizacién en el sector econémico en el que se
desempefia.

Es recomendable a partir de la presente investigacion, que la organizacion genere
una cultura de investigacion, desarrollo e innovacion, en la que se involucre a todas partes
interesadas, lo cual le permita actuar hacia un enfoque al cliente, un pensamiento basado

en la gestion de riesgos y mejora continua de sus procesos.
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Anexos

Anexo 1: Lista de verificacion NTE INEN-1SO 9001:2016
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9 EVALUACION DEL DESEMPERIO

0.1 medicion, analisis y evaluacion
9.1.1
La debe determinar

[2) a qué es necesario hacer seguimiento y qué es necesario medir;

NO APLICA toMPLEroI PARCIAL ‘umeuuo quﬁlmn

A

b) los métodos de seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion, segun seal
apiicable, para asegurar resutados vaiidos;

) cuando se deben llevar a cabo el seguimiento y la medicion;

) cuando se deben analizar y evaluar los resuitados del seguimiento y la medicion.

La organizacion debe asegurarse de que las actvidades de seguimiento y|
medicion se implementan de acuerdo con los requisitos determinados y se det
conservar la informacién documentada como evidencia de los resultados. Laj
organizacion debe evaluar el desempefio de la calidad y la eficacia del sistema de
gestion de la calidad,

|

0.1.2 del cliente

33%

La organizacion debe realizar el seguimiento de las percepciones del cliente del
orado en que se cumplen los requisitos.

RRARAN AR AR

Y EVALUACIUN DEL DESEMIPENU

9.1.1
Generalidades

9.3.2 Los 9.1.2 Satisfaccion

del cliente

9.3 Revision por la
direccion

9.1.3 Andlisis y
evaluacién

(9.2 Auditoria
interna

9.221a
organizacion...

La organizacion debe obtener informacion relativa a s punios de vista y opiniones
el cliente sobre la sus productos y servicios.

Deben los métodos para obtener y utiizar esta informacion

|

9.1.3 Andlisis y evaluacion

13%

La organizacion debe analizar y evaluar los datos y la informacion adecuados|
originados por el sequimiento, la medicion y otras fuentes.

T

Los resultados del andiisis y la evaluacion deben utiizarse para:

2) demostrar i de los productos y sevicios con los requisitos:

b) evaluar y aumentar la satisfaccion del cliente;

) asegurarse de la conformidad y eficacia del sistema de gestion de la calidad;

6) demostrar que lo planificado se ha de forma extosa;

T

)
)
)
)

evaluar el desemperio de los procesos:

) evaluar el desempefio de los externos;

0) determinar Ia necesidad de oportunidades de mejora dentro del sistema de}
gestion de la calidad. Los resultados del andlisis y la evaluacion también se deben|
utiizar para proporcionar elementos de entrada a la revision por la direccion,

9.2 Auditoria interna

VT

13%

921 La organizacion debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos|
planificados, para proporcionar informacion acerca de si el sistema de gestion de
Ia calidad:

(T T

) cumpl:

1) los propios requisitos de la organizacion para su sistema de gestion de lal
calidad,

2) los requisitos de esta Norma parte de la Norma ISO;

b) st 'y mantenido eficazments

wx[x| x

[9.2.2 La organizacion debe:

2) planificar, establecer, implementar y mantener Uno o varios programas de}
audioria que incluyan la frecuencia, los métodos, las responsabilidades, los|
requisitos de planificacion Y la elaboracion de informes, que deben tener en|
[consideracion los objetivos de la calidad, la importancia de los procesos|
involucrados, la veuoahmemacmn del cliente, los cambios que tengan un impactol
en la los resuttados de las auditorias previ

') para cada auditoria, definir los crterios y el akcance de ésta;

c) seleccionar los auditores y llevar a cabo auditorias para asegurarse de I
objetividad del proceso de auditoria;

yla
d) asegurarse de que los resuitados de las auditorfas se informan a la direccion|
pertinente;

€) las correcciones y las acciones correctivas necesarias sin demora injustificada;

f) conservar la informacién documentada como evidencia de la implementacion dell
programa de auditoria y los resufados de auditoria.

9.3 Revision por la direccion

9.3.1 La alta direccion debe revisar el sistema de gestion de la calidad de laj
organizacion a intenvalos planificados, para asequrarse de su conveniencia,
eficacia continuas.

La revision por la direccion debe planificarse y llevarse a cabo incluyendol
sobre:

2) el estado de las acciones desde anteriores revisiones por la direccion;

b) los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al
sistema de gestion de la calidad, incluyendo su direccion estratégic:

x

a;
c) Ta informacion sobre el desemperio de la calidad, incluidas las tendencias e}
relativos a:

y acciones correctivas;

2 segulrwemo y resutados de las mediciones;

4) satistaccion del cliente;

) n
)
3) resuitados de la auditoria;
)
5)

Cuestiones relativas a los proveedores extemos y a otras partes interesadas|
pertinentes

x [x|x|x[x| x

6) adecuacion de los recursos requeridos para mantener un sistema de gestion de|
la calidad eficaz;

7) el desempefio del proceso y la de los productos y servicios;

) la eficacia de las acciones tomadas para tratar los riesgos y las oportunidades|
(véase el apartado 6.1);

x| x [x| x

) nuevas de mejora continua potenciales,

[9.3.2 Los elementos de salida de la revision por la direccion deben incluir las|
decisiones y acciones con:

de mejora continua;

2)
b) cualquier necesidad de cambio en el sistema de gestion de la caldad,
incluyendo las de recursos.

ur
La organizacion debe conservar informacion documentada como evidencia de los|
resutados de las revisiones por la direcci6n.

0

[

10. MEJORA

NO APLICA COMPLETO| PARCIAL ‘

NINGUNO | QUE TIENE?

Qu( uos

10.1 Generalidades

13%

M

La organizacion debe determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e implementar las|
acciones necesarias para cumplir s requisitos del cliente y aumentar Ia satisfaccion del cliente.

Esto debe incluir, cuando sea adecuado;

2) mejorar los procesos para prevenir no

b) mejorar os productos y servicios para cumpli [os requisitos conocidos y previstos;

) mejorar los resultados del sistema de gestion de la calidad.

wx[x[x

102 No ¥ accién correctiva

1021 Cuando ocurra una no conformidad, inclidas aqueles originadas por_queias, |
debe:

a) reaccionar ante lano ¥ segin sea apicable

1) tomer acciones para controlarlay corregir:

2) hacer frente a

b) evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad, con el fin de|

Jque no wuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante:
1) la revision de la no i

2l de las causas de lano

x[x

3) la determinacion de si existen no conformidades similares, o que potencialmente podrian|
ocurrir;

) implementar cualquier accion necesaria;

d) revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas;

) i es necesario, hacer cambios al sstera de geston de I caldad:

Las acciones correctivas deben ser adecuadas a los efectos de las no conformidades|

MEREIEIE

1022La debe conservar informacion como evidencia de:

2) la naturaleza de las no ¥ cualquier accion posterior tomada;

b) los resultados de cualquier accion correctiva.

x

103 Mejora continua

La organizacion debe mejorar continuamente la idoneidad, adecuacion y eficacia del sistema de|
gestion de la calidad

La organizacion debe considerar los elementos de salida del analisis y la evaluacion, y los|
elementos de salida de la revision por la direccion, para confirmar si hay dreas de bajo
desempefi deben tratarse como parte de la mejora continua.

Cuando sea apicaue, la organizacién debe seleccionar y utiizar herramientas y metodologas|
aplicables para la investigacion de las causas del bajo desempeiio y para apoyar la mejoral
continua.

10. MEJORA

101 Generalidades
%

1022 La organizacion
conservar
informacin documentada,
como evidencia de:

102 No conformidad y
accion correctiva
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v

Cloaning & Hygiens.

Fecha de emision: |1/2/2022
GRUPO TERRAS.AS :
Version: 0.0
Matriz Analisis D.A.F.O. oo DRMT001
Pégina 1ded

Debilidades

Fortalezas

1 No se encuentra definida claramente la estructura organizacional

2 Faltadesarrollar lacomunicacién estratégica hacia el cliente

3 Faltael desarrollo de estrategia de ventas

4 No existe desarrollo de innovacion tecnologica

5 El personal no se encuentra capacitado en técnicas y equipo

6 Falta de maquinariay equipo de Gltima generacién

7 No existe el analisis de costos y proyeccion de ventas

8 No existe correcto un control de inventarios

9 Faltade desarrollo de procesos innovadores de limpiezay desinfeccion
10 No cumplimiento de requisitos legales

1 Conocimiento del giro de negocio

2 Conocimiento en temas de gestion de: Calidad, TH. SSO y Ambiente
3 Compromiso y Liderazgo

4 Innovacion del servicio

5 Capacidad de respuesta inmediata ante riesgos

6 Experienciaen el sector de limpieza institucional

Amenazas

| Oportunidades

1 Pandemia, clientes sin liquidez para pagos puntuales
2 Demandas laborales

3 Exceso de requisistos legales en cuanto a SSO

4 Crisis sanitaria, econdmicay social

5 Corrupcion

6 Altas expectativas del cliente

7 Altacompetencia

8 Nuevas politicas plblicas laborales

1 Pandemia, conciencia en la limpieza e higiene de espacios
2 Estilo de vida de los clientes-conciencia ambiental
3 Franquiciar el modelo de gestion en laregion

4 Los clientes valoran su tiempo y destinan contratar servicios de limpiezay desinfeccion

5 Falta de empleo enlaregion

6 Las empresas buscan reducir riesgos de contagio covid-19 y riesgos psicosociales

7 Las empresas buscan aumentar su productividad laboral
8 Alianzas estratégicas con organizaciones internacionales del sector
9 Avances en nanotecnologfa y robética

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Asistente de (area) Supervisor de (area) Coordinador de (area)
Fecha: Fecha: Fecha:
Control de cambios:
Fecha Descripcién de cambios Version
Documento original 0.0
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Anexo 3: Matriz analisis PESTEL

- 1202
GRUPO TERRA S.AS o
U) Matriz Pestel DEAIT-00
e bimpara 1de1
[ FACTORES EXTERNOS |
| FACTOR | OPORTUNIDAD (+) AMENAZAS () |
Plan de desarrollo enfocado al fortalecimiento de pymes|Inestabilidad politica
POLITICOS Politicas piblicas anfocadas al emprendimisnto
. Economia abisrts a mercados interacionales Ingreso de franquicias
ECONOMICOS Reactivacion econdmica No hav capacidad adquisitiva
Efectos de la pandemia- Alto riesgo peicoszocial
SOCIALES Responsabidad social en organizaciones
Arerturaa empresas sociales
TECNOLOGIco | Vffualidd .
Arceszo a tecnologiacon costos bajos
AMBIENTAL Cultura medioambiental
LEGAL Politicas laborales flexibles Demandas laborales
; Arertura para desarrollar negocios formales Icremento de SBU

Elaborado por:
Asistente de (area)

Fecha:

Revisado por:
Supervisor de (area)

Fecha:

Aprobado por:
Coordinador de (area)

Fecha:

Control de cambios:

Fecha

Descripcién de cambios Version

Documento original 0.0
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GRUPO TERRA S.AS. o
\J) Version: 0.0
Matriz Partes Interesadas Codigo: DRMT-008
Goaning & Hyglena Pagina: ldel
PARTES
INTERESADAS INFORMACION EXPECTATIVAS
Pago de seguridad social Puntualidad en el pago
ESTADO Pago de i_mpue_stos Puntuglidad en e_l pago .
Estados financieros Integridad de la informacion
Permisos de operacién Actualizado
Estados financieros Integridad de la informacion
ACCIONISTAS Indicadores de gestion Toma de desiciones en base a realidades
Presupuesto de ventas Nivel de ventas del mes
Servicios que ofrece laempresa Informacién completay clara
Seguridad y confianza - personal Personal altamente competente y honesto
Programa de postventa Acciones correctivas inmediatas
CLIENTES Servicio :jll,cliente N ) Bue.:ntrato y'a}mabilidad )
Informacion de nuevos servicios y promociones La informacion cuando existan nuevos productos
Informacién de especificaciones técnicas del servicio | Valore agregado del servicio
Informacién y comportamiento del mercado Toma de decisiones
Seguridad y confianza - servicio Servicio con altos estandares en seguridad y salud
Pago de facturas Que el pago sea de acuerdo a los terminos contractuales
Especificaciones de los servicios Integridad de la informacién
Programa de adquisiciones Programa de adquisiciones en tiempo y forma
PROVEEDORES Retroalimentacién de uso de los productos Evaluar capacidad para proveer
Oportunidades de mejora Poder mejorar los productos
Acuerdos de seguridad Conocer los niveles de seguridad a cumplir
Requisitos legales y del cliente Conocer los requisitos legales y del cliente
Plazas de trabajo Generar nuevas fuentes de trabajo
COMUNIDAD Vinculacion con la comunidad Brindar talleres que ayuden a resolver problemas
detectados en el contexto que se desarrolla la
Medio ambiente Disminucién de impacto ambiental
Rol de pago Con especificaciones claras y concretas
Pago de némina Puntualidad en el pago
Programa de vacaciones Programar su agenda
Seguridad social Poder gozar de los beneficios
Dotacion de recursos De acuerdo a las funciones entregadas
Procedimientos e instruciones de trabajo Conocer de manera formal su trabajo
PERSONAL Reglar_nento interno de trabajo y sso Conocer dgrechos y obligaciones
Organigrama estructural de la empresa Conocer nivel de reporte
Manual de funciones y responsabilidades Conocer el alcance de sus funciones y responsabilfiidades
Plan de desarrollo capacitacion Desarrollo de competencias
Estabilidad laboral Asegurar a la familia
Salario digno y emocional Retribuciones dignas y justas para el personal
Educacion Desarrollo de programas duales de formacién técnica-profesional
Beneficios parael personal Plan de beneficios al personal

Elaborado por:
Asistente de (area)

Fecha:

Fecha:

Revisado por:
Supervisor de (area)

Aprobado por:

Fecha:

Coordinador de (area)

Control de cambios:

Fecha

Descripcién de cambios

Versién

Documento original

0.0
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Anexo 5: Caracterizacion del proceso

GRUPO TERRA S.A.S. Fecha de emision:  1/2/2022
(= Version 0.0
Caraterizacién de Proc ot 1 aagreor

A Proteger la salud y el bienestar de las instituciones y sus partes interesadas, mediante 1a aplicacion de técnicas de limpieza y desinfeccién que impacten en la
disminucion del riesgo, de eventos adversos y o por riesgos

OBJETIVO DEL PROCESO/ SUBPROCESO:

B. Mantener vigentes los documentos legales que req

re la empresa para suminstrar el servicio alineado a altos estandares de cal

PROVEEDOR/PARTE INTERESADA CONTROLES CLIENTE/ USUARIO/ PARTE INTERESADA
Einanciero Pr i de operacione: i Financier:

EB2. Empresas proveedoras de insumos. materiales.maquinaria Contratos vicentes con clientes instituci T T T TR R T TR
B. Normativa ARCSA, MSP, MDT. INEN, SERCOP
B._Documentos técnicos leqales para SUMINIStro de Servicio: io:

ENTRADAS SUBPROCESOS/ACTIVIDADES SALIDAS

A PLANIFICACION DE LAS OPERACIONES

[EAL Contrato firmado por cliente [AL Tngresa requerimientos del cliente Nivel Rie: [SAL: Matriz de requisitos del servicio

[EAZ: Matriz de requisitos del servicio [ Az Tdntifics recursos NEcESarios v Gestlons presupEsT, BhasECTISHTS Y oMol O TRVeRtarios | [SAZ: Cronograma de trabajo mensual _

[EA3: Cronograma de actividades aprobado [A3.Genera orden de servicio mensual o extraordina eguin requerimiento del cliente | [SA3: Orden de servicio
B. EJECUCION DE LAS OPERACIONES

EB1: Orden de servicio B1. Prepara personal, maguinaria, Insumos y equino SB1: Hoja de control

EB2: Instructivo L+D B2. Ejecuta fase de limpieza y desinfeccion Nivel Riesgo SB2: Registro hoja de control

EB3: Registro hoja control |5 Rbatiza conrol - Fase Timpiesa y desimisccion SB3: Registro hoja de control

|
I s NTROL ¥ SEGUIMIENTO DE OPERACIONES
| [<

[ESZFioia de control T ~erifica fisis o remota oT conplimiento de requislios deT clients yTegales [SCiRegistro hoja de control

EC2: Registro hoja de con [C2. identifica labores operativas que requieran ajuste y correcion Nivel Riesgo. ]
*ﬂ—l—dEcs Establecer soluciones de 1abores Gperativas a Correait 3. Supervisa eficacia de acciones correctivas implementadas __
egistro hoja de con Ca. Realiza foei Gl

o e as conformi dad del servicio
E: Encuesta de satisi
= S resultados BnctesTa de SaTSTaccion

Ec7

)
7. Establece acciones y decisiones en funcion del analisis de resultados SC7 Niatriz de mejora continia

RECURSOS RECURSOS RECURSOS
TNFRAESTRUCTURA MAQUINARIA
Oficinas Stock de maquinaria L+D
Bodega

rea Gestion Administrativa-FINanciera MATERIALES E INSUMOS

Stock de inventarios materiales & INSumos LD
Equipo de bioseguridad personal (EPP)

FINANCIERO EQUIPOS OTROS
Presupuesto anual Computadores
Scanner
Tmpresoras
Teléfonos
[Radio motorola

ctrica (provistos por el dl

INDICADORES DEL PROCESO DE OPERACIONES

INDICADOR 1: Satisfaccion al cliente FORMULA DE CALCULO: (Puntaje de 5n al cliente 7 Puntaje sati 6n al cliente pri ) [FRECUENCIA SEGUIMIENTO: Mensual
x100

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Asistente de (area) Supervisor de (&rea) Coordinador de (area)

Fecha: Fecha: Fecha:
Control de cambios:

Fecha Descripcion de cambios Versién
Documento original 0.0




Anexo 6: Matriz de riesgos y oportunidades
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Vg

MATRIZ DE RIESGOS

PROCESO SUBPROCESO FUENTE DE APRECIACION CATEGORIA DESCRIPCION DEL RIESGO CAUSA EFECTO PROBABILIDAD IMPACTO NIVEL DE RIESGO TRATAMIENTO |D::lT|F|2:C?;N FACTOR
El personal no se encuentra No cuenta con un plan de desarrollo de No se invierte en capacitaciones del .
OPERACIONES Planificacién de las Operaciones |- € PERSONAS P! invi P : Servicio deficiente de limpieza 3 MEDIO 10 | MoDERADO 30 30% Riesgo Alto DAFO INTERNO
en técnicas y equipo del personal personal de la empresa
Falta de maquinaria y equipo de No cuenta con maquinaria acordea los |\© eXiste un plan deinversion en Posible pérdida de clientes por
OPERACIONES Ejecucion de las Operaciones | quinariay equip RECURSOS mad equipos que innoven el servicio de P @ P 3 MEDIO 10 | mopEraDO 30 30% Riesgo Alto DAFO INTERNO
Gltima generacién avances tecnolégicos > falta de innovacién
limpieza
No se han determinado los procesos de La competencia en el mercado saca
. " N Problemas de salud a causa del Virus de " ;
OPERACIONES Planificacién de las Operaciones |Crisis Sanitaria, economica y social EXTERNO (Mercado) [servicio segun la necesidad en tiempos de la covid-19 ventaja mediante servicios 2 BAJO 5 LEVE 10 10% Riesgo Moderado Reducir DAFO EXTERNO
pandemia. innovadores de limpieza.
No existe correcto un control de No existe un plan que e permita a la Deficiente seleccion de personal para la
OPERACIONES Ejecucion de las Operaciones i nwentarlos EXTERNO (Economia) |empresa enfrentar los problemas de empresa P P Seleccién de personal 3 MEDIO 5 LEVE 15 15% Riesgo Moderado Reducir DAFO EXTERNO
desempleo en el Pais. presa.
La no empresa mantiene un canal claro de No se conoce las reales
Identifica rioriza actividades " CARACTERIZACION DEL
OPERACIONES ion de las icay "m e"d,‘eme PROCESOS comunicacién con el cliente para concer |Canales d 6n d del clientes paraser | 4 ALTO 10 | MoDERADO a0 20% Riesgo Alto roG INTERNO
ed P sus necsidades y expectativas satisfechas ESC
Experiencia en el sector de limpieza Noseaprecian procesos que demuestren |, ¢, ¢jgn ge procesos empiricos de  [Desconfianza en el servicio de
OPERACIONES Ejecucion de las Operaciones . PROCESOS la experiencia de 5 afios en el mercado de | . P N 5 15 ALTO 75 75% DAFO INTERNO
institucional N limpieza que no generan valor. limpieza que oferta la empresa.
la limpieza
e Ejecuta fase de limpieza En la ejecucion de la fase L+D el personal  |El personal no cuenta con el EEP idoneo " CARACTERIZACION DEL
OPERACIONES delas J S piezay PROCESOS ) ! P P o Accidentes laborales 3 MEDIO 10 | MoDERADO 30 30% Riesgo Alto EXTERNO
puede sufrir accidentes laborales ni la capacitacion al puesto de trabajo PROCESO
Control y Seguimiento de las  |Identifica labores operativas que No se identifica labores operativas que  |\© eXiste el personal capacitado dentro CARACTERIZACION DEL
OPERACIONES ¥ Seguin perativas PROCESOS pe a de la organizacion para que ejecute las  [Servicios no conformes 5 15 ALTO 75 75% EXTERNO
Operaciones requieran ajuste y correcién requieran ajuste y correccién
tareas de seguimiento y control
Alta consiciencia en la limpieza e Los procesos de limpieza son empiricos X
Control y Se nto de |: No tienen procesos especificos que Posible pérdida de clientes por " :
OPERACIONES roly Seguimientode(as |1 giene de espacios durante la EXTERNO (Salud) enen p P q ausentes de innovacion ante las pérdida d P 2 BAJIO 10 | MoDERADO 20 20% Riesgo Moderado Reducir DAFO EXTERNO
Operaciones permita enfrentar el tema de la pandemia > ! falta de innovacién
pandemia exigencias sanitarias de la COVID-19
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MATRIZ DE CONTROL

RESPONSABLE DE

CRONOGRAMA

DOCUMENTADO O CLASE DE FRECUENCIA DEL TIPO DE RESULTADO DEL
PLAN DE ACCION RESPONSABLES EXISTE EVIDENCIA EJECUCION Y fecha limite d
REGISTRO CONTROL CONTROL CONTROL CONTROL (o Mol s
SEGUIMIENTO cumplimiento)
Desarrollar un plande capacitacion del personal en Talento H Si PREVENTIVO RAZONABLE AUTOMATICO EXISTE si CONTROL 30/6/2022
tecnicas y estrategias de limpieza. alento Humano ADECUADO
Gestionar el presupuesto de la empresa para invertir en - .
1 d i ita i 1 ici Administrativa Si CORRECTIVO RAZONABLE MANUAL EXISTE st CONTROL 30/6/2022
a compra de equipos que permita innovar los servicios o rara NTEr
de limpieza
Desarrollar estrategias que permita innovar los . - CONTROL
cervicios de limpiosa de la ermpross Alta direccién si PREVENTIVO RAZONABLE AUTOMATICO EXISTE st T 30/6/2022
i CONTROL
Elaborar procesos para seleccionar al personal Talento Humano ] PREVENTIVO RAZONABLE AUTOMATICO EXISTE si P ir— 30/6/2022
Realizar investigacion de mercado para conocer las Gestion C ial ] PREVENTIVO RAZONABLE AUTOMATICO EXISTE si CONTROL 30/6/2022
reales necesidadesdel cliente estion Comercia ADECUADO
Revisar los procesos de limpieza que aplica la empresa, LT
para realizar planes de mejora que garantice un servicio Operaciones ] CORRECTIVO RAZONABLE AUTOMATICO EXISTE st ey 30/6/2022
de calidad.
Generar charlas de prevencién de riesgos laborales y CONTROL
dotar de EPP al personal Talento Humano ] PREVENTIVO RAZONABLE AUTOMATICO EXISTE st TS 30/6/2022
Gerar acciones correctivas a las no conformidades ° . s CORRECTIVO RAZONABLE AUTOMATICO ExISTE o CONTROL 20/6/2022
evidenciadas peraciones PARCIAL
. . L CONTROL
Generar un proyecto semestral 1+D+i Alta direccion Si PREVENTIVO RAZONABLE AUTOMATICO EXISTE Si ADECUADO 30/6/2022

Elaborado por:
Asistente de (area)

Fecha:

Revisado por:
Supervisor de (area)

Fecha:

Fecha:

Aprobado por:
Coordinador de (area)

Control de cambios:

Fecha Descripcién de cambios

Versién

Documento original

0.0
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Anexo 7: Matriz planificacién de cumplimiento de objetivos de la calidad

Vg

Claaning & Hyglona

GRUPO TERRAS.AS.

Matriz Planificacion Objetivos de Calidad

Fecha de emision:
Version:

Cédigo:

Pégina:

1/2/2022
0.0
DR-MT-004
ldel

Objetivos y Planificacion

Compromiso asociado de la politica

compromiso de apoyar a la generacion de empleo.

Compromiso para proporcionar servicios complementarios institucionales de limpieza y desinfeccion de ambientes, con altos estandares de calidad,
comprometidos en aportar a las organizaciones, tanto del sector publico como privado, ambientes seguros y saludables para laborar, asi como el

Objetivos de Calidad Plan de accion Responsable Fecha Recursos Resultado
- Ela_b(_)rar_u,n plan seme_}stral de Comercial- Inicio: 01/01/2022 Plan Operacional _se_mestral Plan Operacional
identificacion de necesidades y . - Encuestas de servicio y Semestral del

. . . Operaciones  |Fin:  30/06/2022 X - L
espectativas, quejas y recomendaciones satisfaccion servicio
Alcanzar unindice | - Identificar necesidades y expectativas Comercial- Inicio: 01/01/2022  |Encuestas de servicio y Necesidades y
de satisfaccion del |[de clientes. Operaciones _ |Fin: 30/06/2022  |satisfaccion espectativas de
cliente del 90%en 6 | - Identificar y quejasy Comercial- Inicio: 01/01/2022  |Encuestas de servicio y Quejas y
meses. recomendaciones de clientes. Operaciones _|Fin: 30/06/2022 satisfaccion recomendaciones
r;eS:ssit(;Zng S:iuzgzg\s,;lasue-as Comercial- Inicio: 01/01/2022  |Encuestas de servicio y ggagiI;?:nto
. P ) quejasy " Operaciones  |Fin:  30/06/2022 satisfaccion 9 - y
recomendaciones de clientes y medir evaluacion
2';:/:2:;3" rl]gs s-oﬁjecligrlss] Zelr:seshrea_lésgestlonar Comercial- Inicio: 01/01/2022  |Encuestas de servicio y gga:;;(ij:nto
X quel y Operaciones  |Fin:  30/06/2022 satisfaccion 9 L y
conformes al 5% en |recomendaciones de clientes con evaluacion
- Desarrollar un Plan comercial y de - Plan Comercial y de
marketing estrétegico, enfocado Comercial Inicio: 01/01/2022 |Marketing Matriz de clientes
reforzar los clientes con los que ya se Fin: 31/12/2022 |- Campafias marketing
trabaja. digital
- Desarrollar un Plan comercial y de - Plan Comercial y de .
Incrementar las X P - . Matriz de
o, |Marketing estrategico, enfocado nuevos . Inicio: 01/01/2022 |Marketing .
ventas en un 15% X Comercial X o . potenciales
~ |clientes del sector en el que ya se Fin:  31/12/2022 |- Campafias marketing .
con respecto al afio . o clientes
X trabaja. digital
anterior, en 12 -
meses - Desarrollar un Plan comercial y de - Plan Comercial y de Matriz de
: ' n y . Inicio: 01/01/2022 |Marketing \
marketing estréategico, enfocado a la Comercial L o . potenciales
Fin: 31/12/2022 |- Campafias marketing R
apertura de nuevos mercados. digital clientes
- Gestionar acciones de los planes Comercial Inicio: 01/01/2022 | - Cronograma de trabajo Balance de
comerciales desarrollados y realizar Fin:  31/12/2022 | - Indicadores de gestion Resultados
Indicadores de mejora
Informacion Fecha
Indicador Responsable Esperado Implementacion
(Clientes satisfechos / Clientes Comercial- —an0
totales encuestados)*100 Operaciones >=90% Hasta 30/06/2022
(Clientes con servicios no conformes|  Comercial- _ro
/ Clientes totales encuestados)*100 Operaciones <=5% Hasta 30/06/2022
((Ventas afio 2022 [ Ventas aflo 2021)- - o ey >=15%  |Mesta31/12/2022
1)*100
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Asistente de (area) Supervisor de (area) Coordinador de (area)
Fecha: Fecha: Fecha:
Control de cambios:
Fecha Descripcién de cambios Version

Documento original

0.0
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Anexo 8: Manual de funciones

Fecha de emision: 1/2/2022
GRUPO TERRA S.AS
u Version: 0.0
R . Cédigo: AF-MN-001
Cloaning & Hygions Manual de Funciones y Responsabilidades
Pégina: ldel
ROLES Y RESPONSABILIDADES

1. INFORMACION BASICA
AREA OPERATIVA AUTORIDAD TOMA DE DECISIONES
DEPARTAMENTO TECNICO-OPERATIVO RESPOSABILIDAD |RESPONSABLE DE LA GESTION OPER{
CARGO COORDINADOR TECNICO-OPERATIVO ENFOQUE INSTITUCIONAL
SUPERVISADO POR GERENTE GENERAL NIVEL JERARQUICQ2
SUPERVISA A SUPERVISOR TECNICO

2. PERFIL DE CARGO

Educacion

ESTUDIOS SUPERIORES EN ING. QUIMICA- SSO-AMBIENTE

CONOCIMIENTOS GESTION DE RIESGOS-BIOSEGURIDAD-MANEJO DE DESECHOS-PLANIFICACION

Formacién
Experiencia 2
Habilidades LIDERAZGO, COMUNICACION,PENSAMIENTO ANALITICO, ATENCION AL DETALLE

3. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

1 Funciones del Cargo

1,1 Planificacion del area

1,4 Gestion de proveedores

2 Funciones técnicas

1,3 Reuniones con coolaboradores

1,6 Gestion de los registros del area

1,8 Otras actividades afines al cargo

1,2 Determinacién de procedimientos, politicas y mediciones

1,5 Toma de acciones correctivas y preventivas

1,7 Reportar al jefe inmediato superior

Detener un proceso en caso de que éste afecte la calidad del servicio

Rechazar materiales, maquinaria, insumos o servcios no conformes

21 SEGUIMIENTO Y MONITOREO DE LOS PROYECTOS
2,2 EVALUACION Y SELECCION DE PROVEEDORES
23 AUDITORIA DE PROYECTOS
24 DESARROLLO DE MANUALES Y PROCEDIMIENTOS
25 INVENTARIOS DE EQUIPOS E INSUMOS
2,6 CONTROL EN FORMULACIONES QUIMICAS
2,7 DESARROLLO DE LICITACIONES Y PRESUPUESTOS DE PROYECTOS
2,8 CONTROL EN EL MANEJO DE DESECHOS DE ACUERDO A LA NORMATIVA LEGAL VIGENTE
29 PLANIFICACION DEL PERSONAL E INVENTARIOS ANUALES
3 Autoridad

Detener un proceso en caso de que éste represente un riesgo para el personal

Elaborado por:
Asistente de (area)

Fecha:

Revisado por:
Supervisor de (area)

Fecha:

Aprobado por:
Coordinador de (area)

Fecha:

Control de cambios:

Fecha Descripcién de cambios Version

Documento original 0.0




Anexo 9: Plan anual de capacitacion y desarrollo de competencias
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Fecha de emision: V2/2022
GRUPO TERRAS.AS Versidn: 00
U) Codigo: AF-MT-001
oo timene Programa Anual de Capacitacion pagina 1de1
" N© 3 TOTAL HORAS
COMPETENCIAS CAPACITACION PERSONAS INTERNA | EXTERNA | N° HORAS HOMBRE COSTO HORA | COSTO TOTAL
X $0,00 $0,00;
X $0,00 $ 0,00
MANEJO DE INSUMOS Y X $0,00 $ 0,00
EQUIPOS X $0,00 $ 0,00
X $0,00 $ 0,00
X $0,00 $0,00]
X $0,00 $ 0,00
LIMPIEZA Y X $0,00 $0,00
DESINFECCION
TECNICAS X $000 $0.00
X $0,00 $0,00!
X $0,00 $ 0,00
MANEJO DE DESECHOS X $0,00 $ 0,00
X $0,00 $ 0,00
X $0,00 $ 0,00
INNOVACION TECNICAS X $000 £0,00
DE L+D X $0,00 $ 0,00
X $0,00 $ 0,00
X $0.00 $ 0,00
INTEGRIDAD X $0,00 $ 0,00
|ENFOQUE AL CLIENTE X $0,00 $ 0,00
CONDUCTUALES [TRABAJO EN EQUIPO X $0,00 $0,00]
PREOCUPACION POR EL ORDEN Y LA CALIDAD X $0,00 $ 0,00
/ATENCION AL DETALLE X $0,00 $ 0,00
BIOSEGURIDAD X $0,00 $ 0,00
RIESGOS BIOLOGICOS X $0,00 $ 0,00
RIESGOS QUIMICOS X $0,00 $ 0,00
SEGURIDAD Y -
SALUD GESTION DE RIESGOS X $0,00 $ 0,00
OCUPACIONAL X $000 $0,00
X $0,00 $ 0,00
X $0.00 $ 0,00
X $0,00 $0,00!
TOTALES 0 0 $0,00 $0,00
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Asistente de (area) Supervisor de (area) Coordinador de (area)
Fecha: Fecha: Fecha:
Control de cambios:
Fecha | Descripcion de cambios Version

Documento original

0.0
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Anexo 10: Evaluacién de impacto de la capacitacion

Fecha de emision V22022
GRUPO TERRAS.AS
) Version: 00
Cleaning & Hygiene < Codigo: AF-MT-002
EVALUACION DE IMPACTO DE LA CAPACITACION
Pgina: 1del

CURSO AEVALUAR:

EVALUACION DE IMPACTO DEL ENTRENAMIENTO
(Posterior al evento de itacion, segun tiempo ido para erificar la ividad del curso)

PREGUNTAS A EVALUAR

NOMBRE DE LOS PARTICIPANTES

FECHA DEL EVENTO

CARGO DE CAPACITACION

Los conocimientos, destrezas o habilidades
adquiridas en el evento de capacitacion han sido

ara desarrollar la
aplicados en las actividades diarias del trabajo. P

competencia requerida

Las acciones de capacitacion,
tomadas han sido eficaces

El evento de capacitacion ha permitido
al trabajador mejorar su desempefio
laboral.

Para contestar las preguntas debe de utilizar el nimero de acuerdo alos siguietes parametros:

(1) TOTALMENTE DE ACUERDO
(2) PARCIALMENTE DE ACUERDO
(3) EN DESACUERDO

Elaborado por:
Asistente de (area)

Fecha:

Revisado por:
Supervisor de (area)

Fecha:

Aprobado por:
Coordinador de (area)

Fecha:

Control de cambios:

Fecha | Descripcion de cambios

Versién

Documento original

0.0




Anexo 11: Matriz de competencias organizacionales
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Fecha de emision:

1/2/2022

\J) GRUPO TERRAS.AS \Version: 0.0
Codigo: AF-MT-003
Cloening btigens MATRIZ DE COMPETENCIAS ORGANIZACIONALES Pagina: 1del
. Nivel . . i
Cargos Homologaciéon B Exp. | Autoridad Resp. Enfoque Direccion
Jerarquico
Direccion GERENTE GENERAL 1 5 afios |Aprobar Directrices |Empresarial Vision
Gerente GERENTE GENERAL 2 4 afios | Autorizar Estrategias  |Organizacional |Misién
COODINADOR TECNICO OPERATI
Coordinadores COORDINADOR ADM-FINANCIER| 3 3afios |Comunicar |Gestionar Procesos Principios
COORDINADOR COMERCIAL
SUPERVISOR OPERATIVO
Asistentes ASISTENTE ADM-FINANC. 4 2 aflos |Informar Hacer Politicas Moral
AUXILIAR DE OPERACIONES
Operarios 5 1 afios |Reportar Ejecutar Normas Etica
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Asistente de (area) Supervisor de (area) Coordinador de (area)
Fecha: Fecha: Fecha:
Control de cambios:
Fecha | Descripcion de cambios Version

Documento original

0.0
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Anexo 12: Certificado de induccidn al puesto de trabajo

Fecha de emision 1/2/2022
GRUPO TERRA S.AS

u Version: 0.0
CERTIFICADO DE INDUCCION codigo: AF-RG-001

Cleaning & Hygiene Péagina: ldel

CERTIFICADO DE INDUCCION

Por medio del presente, certifico que el/la xxxx, colaborador de la empresa Grupo Terra Ecuador con Cédula
de Ciudadania N° xoxxxx, ha participado en el proceso de Induccién del Sistema de Gestion de Calidad,
realizado el dia XX de XX del 202, con una duracién de XX horas.

Esta induccion es habilitante para participar en la ejecucion de las actividades de los Procesos del Sistema de
Gestion de Calidad de Grupo Terra Ecuador en relacion al desarrollo de sus actividades propias del cargo que
desempefia.

Los temas tratados fueron:

Plan Estratégico General
Politica de Calidad

Objetivos de Calidad
Reglamento Interno de trabajo
Reglamento SSO

= Manual de funciones

Talento Humano & SSO
COMPROMISO

Yo, xooxxx en el marco de los procesos del Sistema de Gestion de Calidad me comprometo a cumplir
estrictamente la politica de calidad, sus objetivos y los procesos conforme las responsabilidades asignadas por
Grupo Terra Ecuador, para lo cual me comprometo a dominar las normativas vigentes, manuales y
procedimientos aplicables.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Asistente de (area) Supervisor de (area) Coordinador de (area)
Fecha: Fecha: Fecha:

Control de cambios:

Fecha Descripcion de cambios Version
Documento original 0.0




Anexo 13: Matriz de Comunicacién
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Fecha de emision: 1/2/2022
GRUPO TERRA S.AS
u Version: 0.0
. Codigo: DR-MT-007
Cloaing & hgieno MATRIZ DE COMUNICACION )
Pagina: ldel
" . (A quién 2 . 2 .
) g ) (2 5 5
¢QUE COMUNICAR? REQUISITO ¢Quién comunica? comunicar? ¢Cémo comunicar? ¢Cuéando comunicar?
La importancia de una gestion de la calidad
" . : S Toda la . .
eficaz y conforme con los requisitos del sistema 511 Alta Direccion R e-mail Trimestralmente
- X organizacién
de gestion de la calidad.
. . S Toda la . .
La politica de la calidad. 522 Alta Direccion . e-mail Trimestralmente
organizacion
Los objetivos de la calidad y planificacién paraj S Toda la . .
) yP P 6.2 Alta Direccién R e-mail Trimestralmente
lograrlos. organizacion
Las comunicaciones internas externas . . Toda la .
. X » y e 74 Lider de Calidad R e-mail Mensualmente
pertinentes al sistema de gestion de la calidad. organizacion
Comunicar roporcionar la informacion Coordinador . . .
. Yy prop o 821 X Cliente e-mail Bajo demanda
relativa a los productos y servicios Comercial
Comunicar y tratar las consultas, los contratos o Coordinador . . .
" y . 821 X Cliente e-mail Bajo demanda
los pedidos, incluyendo los cambios. Comercial
Comunicar y obtener la retroalimentacion de los .
X . L Coordinador . .
clientes relativa a los productos y servicios, 821 Comercial Cliente e-mail Semestralmente
incluyendo las quejas de los clientes.
Comunicar sobre la manipulacién o control de la Coordinador . . .
. X P 821 X Cliente e-mail Bajo demanda
propiedad del cliente. Comercial
Comunicar y establecer los requisitos .

P R X . Coordinador . . .
especificos para las acciones de contingencia, 821 Comercial Cliente e-mail Bajo demanda
cuando sea pertinente.

La organizacion debe comunicar a los
proveedores externos sus requisitos para:
Los procesos roductos servicios a Proveedores . .

pr o P y 843 e-mail Bajo demanda
proporcionar. Externos

i - Proveedores . .
La aprobacién de productos y servicios. 843 e-mail Bajo demanda
Externos
i . . Proveedores . .
La aprobacién de métodos, procesos y equipos. 843 Externos e-mail Bajo demanda
La aprobacién de la liberacién de productos y Coordinador Proveedores . .
- 843 - e-mail Bajo demanda
SErvicios. Técnico Externos
La  competencia, incluyendo  cualquier Operativo- Proveedores X X
e P . v a 843 per . e-mail Bajo demanda
calificacion requerida de las personas. Administrativo Externos
Las interacciones del proveedor externo con la Proveedores . .

R 843 e-mail Bajo demanda
organizacion. Externos
El control y el sequimiento del desempefio del

X Proveedores .
proveedor externo a aplicar por parte de la 843 e-mail Anualmente
M Externos
organizacion.
Las actividades de verificacion o validacion que
L . Proveedores . .
la organizacion, o su cliente, pretende llevar a 843 Externos e-mail Bajo demanda
cabo en las instalaciones del proveedor externo.

Elaborado por:
Asistente de (area)

Fecha:

Revisado por:
Supervisor de (area)

Fecha:

Aprobado por:
Coordinador de (area)

Fecha:

Control de cambios:

Fecha

Descripcién de cambios

Versién

Documento original 0.0
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Anexo 14: Procedimiento de gestion documental

~ T ontan de srnecnn 122832
QB GRUPO TERRA XAS Veoisa 09
CRUPO TLEGA PROCEDIMEEN TO DE GES TION Codiga: S
Cimgs g DOCTMENTAL Ticm TR
1. OIETIVO
frer dc b Fead de de lodo donsrcnio da al s I de
CGrge Teams SAS y su saneles mdoyesdo s Sesiie, evkbie, sprodocla, ssrecanswsse,
al-» 1 im. sechno 3 claoen de la de b 4
I ALCANCE
r1ab de sate S0 sbee lox caps g & Lar, dusrbuss, = . apeok
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Anexo 15: Procedimiento de operaciones-limpieza y desinfeccion

Fecka de emusiin. 1722022

/\‘ B Veracn: 0.0

Q ) GRUPO TERRA S.AS
RUPC

a oo | PROCEDIMIENTO DE OPERACIONES | €058 TO-FG-001
ey 0 e .
Pigna Tde7
1. OBIETIVO
Garantizar ls plasificacion, implementaciin y control del proceso de eperaciones de limpicza y desinfrocsim

de amboeates-linea instivacional &¢ Grupo Term S.AS, para asegurar la cadens de susunistro del secvicso
hasta la entrega ded cleente final

Mantener vigenics ks documentos legales que requiere b emyp s semmisiear conti s
2. ALCANCE
El alcance de este procedismento aplica a todas las asctividades mtermas o extermas y penasal myvolwcrado
directamente en el proceso de lsmpicza y desiafeccibn de ambientes-lnen institacional de Grupo Terma S.AS,
3. RESPONSABLES
«  Cooedinador de deca
= Supervoancs
= Operarics
4. DEFINICIONES
Operaciones: El iirea de operaciones es la parte o zona de b actividad econdimica donde una empresa realiuzs
*u actividad.
Gestion Comercial: Funadn encargada de hacer comacor low producton y servicsos de una onpanizncis a ls
sociedad.
Proceso: Procesamuento o conpunto de operacionss a gue se somete una cosa para daborarls o transformaria.
Vimpiera: Acciin que permite climinar Is sociodad de los dife enlammos en donde s desenviiedven i
persanas ¥ que poedam ser nocivos para la salod.
Desiafeccion: Proceso quinico que mats o erradics Jos macroonganismos sin discrimina: e al igual cosn
Las bacs Vit ¥ peolo
Criterios de Control: Fipe normas de rendinmento v extiosdares
Cliente: Penona u organizscion gue puede recibir o que recibe un producto o servico
Instituchanal: Pertesecsente o relutivo o woa insttucsia o 4 nstitucioaes plblicas o pervadas.
Servieio: Acowm o conjunio de actividndox destinadas a satisfacer dades do bos chentes, hrmdando un
producio inmaterial y personalizado.
Elaborsdo por: Revisade por: Aprobado por:
Asistente de (drea) Supeevisor de (brea) Covedinador de (4rea)
Fecha: Fecha: Fecha:
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Anexo 16: Plan operativo anual

GRUPO TERRAS.AS. Fecha de emisior 1/2/2022
\)) Version: 0.0
Codigo: DR-MT-004
Cleanng igens Plan Operativo Anual Pagina: 1del
PROCESO: OPERACIONES
RESPONSABLE: Coordinador Técnico Operativo
POLITICA INSTITUCIONAL RELACIONADA: CALIDAD
R PRODUCTO DE LA| PESO DE LA

OBJETIVO ESTRATEGICO ESTRATEGIA PROGRAMA PROYECTO ACTIVIDAD ACTIVIDAD ACTIVIDAD INDICADOR META PRESUPUESTO

%. Adquir equipos de ultl_ma generacion para L+D que optimicen Iventario de eq_u_pos NUBVOS |0 1 entario

tiempos y generen ambientes seguros y saludables. N 50% adquiridos/Equipos

Equipos nuevos ) renovado
planifivados
Programa de Implementar en el Horas
INNOVAR EN PROCESOS !mplementar técnicas de Ilmple;a € innovacién innovacién en proceso dgl\lmpleza Y o Capacitar al personal en técnicas de L+D personal ceriificado 0% capacitadashoras 90% PAC
DE LIMPIEZA Y innovadoras para generar ambientes seguros y saludables limpeza y desinfeccion nuevos planificadas ejecutado $20.000,00
A para laborar mediante la utilizacion de equipos y técnicas desinfeccion equipos y técnicas -
DESINFECCION ” . . 8 .
de ultima generacion en el sector de limpieza. amigable con el | amigables con el medio
medio ambiente ambiente.

Medicion i} ion cliente

INCREMENTAR LA GESTION sa?éfagg:;g: al de control que permitan Medicién % Satsisfaccion >=nivel 45
OPERACIONAL DE LA {Incrementar la satisfaccion del cliente o " due per Satsifaccion al 100% . satisfaccion $3.000,00
Pt Cliente internoy | medir la del Cliente .
COMPANIA N Cliente cliente
externo clinete interno y externo

Elaborado por:
Asistente de (area)

Fecha:

Revisado por:

Supervisor de (area)

Fecha:

Aprobado por:
Coordinador de (area)

Fecha:

Control de cambios:

Fecha

Descripcion de cambios

Versién

Documento original

0.0
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Anexo 17: Matriz requisitos del servicio

GRUPO TERRA S.A.S Fecha de emision: 1/2/2022
Version: 0.0
u Cédigo: TO-MT-002
Matriz de Requisitos del Servicio ) ldel
Cleaning & Hygiene Pagina:
SERVICIO TURNO PRECIO DE ADHESION: M2 SOLICITANTE:
Servicio de Limpieza y Desinfeccion Institucional
8 horas $ 1,_06 por m2 mensual de limpieza por turno de 8 horas 1.400 m2 Plasticaucho S.A.
(no incluye IVA)

Para el servicio de limpieza institucional (areas criticas y no criticas) se debera contar con el siguiente personal minimo:
2 Auxiliares de limpieza

Supervisor: 1 por hasta 25 auxiliares de limpieza

CAPACIDAD P P P

De acuerdo a estandares referenciales, el personal minimo requerido (2 auxiliares) para la prestacion del servicio de limpieza institucional podra cubrir una capacidad maxima de 1.400 m2, entre areas
criticas y areas no criticas, por turno de 8 horas

FORMACION - CAPACITACION O
EXPERIENCIA

UNIFORMES DE PERSONAL E
IDENTIFICACION

MATERIALES Y
PRODUCTOS
UTILIZADOS EN LA
DESINFECCION:
Todos los materiales a
ser utilizados seran
suministrados por la
Entidad Contrante

« La maquinaria industrial minima
requerida para esta ficha es:
Auxiliares de Limpieza MAQUINARIA - Abrillantadora Industrial

- Hidrolavadora

= Certificado individual de experiencia de al
- Aspiradora

menos 1afio en el area de limpieza institucional.

« Credencial que contendré: foto, nombres y

PERSONAL

Supervisor de Limpieza

Certificado laboral que acredite

C
experiencia de al menos 1 afio en la

prestacién del servicio de limpieza
institucional. Titulo de
Bachiller (obligatorio en todos los
casos).

apellidos, nimero de cédulay nombre del
proveedor (Persona Natural o Juridica);

- Uniforme, con telay caracteristicas acorde a
aspectos climéticos;

- Equipo minimo de Proteccién Personal
segiin normas de bioseguridad:

© Guantes de caucho de uso doméstico y
zuantes de nitrilo;

ble protector;

artable para hombres y mujeres;
B Mascarillas N95 - Blanca y mascarilla basica

AREAS A INTERVENIR

AREAS NO CRITICAS
administrativas

« Pasillos;

« Salas de Capacitacién
« Recepci6n;

+ Areas externas

Oficinas; dreas

pasillos, salas de maquinas) REAS
CRITICAS « Centro Médico
- Bafios

arqueaderos, veredas,
ARE,

HERRAMIENTAS Y
MATERIALES

« Coche de Limpieza « Mopas humedas
- Mopas* secas con mango ergonémico para barrido
- Mopa* de 40 cm con mango ergonémico para pisos
- Mopa* de 60 cm con mango ergonémico para Marcos)
- Dos baldes
- Limpiones:
Rojos para retretes, verdes para superficies
para ventanas y vidrios.
- Palas recolectoras,
- Letrero de precaucién,
- Espatula
Pala metlica

Bombas destapa cafierias
- Cepillos para inodoro

- Esponjas limpiadoras

- Escobas de cerdas suaves

- Limpiavidrios con mango de aluminio

* Mopa de uso exclusivo para desinfeccion p:

NEGOCIACION

TIEMPO

FORMAS PAGO

GARANTIAS

CONDICIONES PARTICULARES DE
PRESTACION DEL SERVICIO

FRECUENCIA DE PAGO

OTROS:

Transferencia-Cheque

N/A

Servicio de Atencién Cafeterias

Elaborado por:
Asistente de (area)

Revisado por:
Supervisor de (area)

Aprobado por:

Coordinador de (area)

Fecha: Fecha: Fecha:
Control de cambios:
Fecha Descripcion de cambios Version

Documento original

0.0

Mensual
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Anexo 18: Calificacion de proveedores

Fecha de emision: 122022
Version: 00
u Codigo: AF-MT-003
Cleaning & Hygiene MATRIZ CALIFICACION DE PROVEEDORES Pagina 1del
Aspectos Detalle Puntaje Rango Calificacién
35 Cumple con especificaciones requeridas
- e . 25 Menos de 5% de no conformidades
Producto-Servicio Especificaciones -
5 Entre 5% y 20 % de no conformidades
10 Mayor a 20% de no conformidades
5 Empresa constituida legalmente
. . . 5 Tiene domicilio estable
Representacion legal Existencia legal de proveedor
0 No esta constituida legalmente
0 No tiene domicilio estable
Tiene certificado ISO 9001:2015
2 0 sello de calidad INEN
No tiene certificado
Calidad SGC 5 (Pero satisface necesidades requeridas)
No tiene certificado
5 (Pero satisface parcialmente necesidades
requeridas)
4 Precio mas economico
Precio 2 Precio promedio
0 Precio mas alto
6 90 dias
4 60 dias
P Pagos
Econémico 3 30 dias
0 Odias
5 Comercial+ financiero
3 Comercial
Descuentos
2 Financiero
0 No hace descuentos
Estd cerca al sitio de trabajo (donde se
5 requiere el producto)
Esté fuera del sitio de trabajo (pero hace el
Capacidad de respuesta 0 envio donde se requiera de manera agil)
Estratégicos
Esta fuera del sitio de trabajo (y no hace el
3 envio donde se requiera de manera agil)
Relacion comercial 5 Relaciones comerciales estables
Evaluacioén Total 200 Ptos Total Calificacién Proveedor

Para los productos que sea necesario, el proveedor debe presentar:
* Los requisitos de compra (cantidad, modelo y caracteristicas técnicas, etc.),
* Los requisitos legales relacionados a la producto o servicio que oferte.

Elaborado por:
Asistente de (area)
Fecha:

Revisado por:
Supervisor de (area)
Fecha:

Aprobado por:
Coordinador de (area)
Fecha:

Control de cambios:

Fecha

Descripcion de cambios

Versién

Documento original

0.0




Anexo 19: Orden de servicio
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Fecha de emision: V22022
GRUPO TERRAS.AS.
' Version: 00

Codigo: TO-RG-002

Cleaning & Hygiene ORDEN DE SERVICIO
Pagina: 1del

Orden de Servicio
Designacion: Limpieza y Desinfeccién Fecha: 0s: 0001
Tipo Total m? superficie Turno N° personas

Area de intervencion

Maquinaria

Herramientas

Materiales

Abrillantadora Industrial

Mobiliario de Oficina

Limpieza Desinfeccion
Baiios Pisos

Paredes Bafios

Techos Paredes

Puertas Techos

Marcos Manillas de

Persianas puertas de dreas criticas.
Mesones

Escritorios

fidrolavadora
Aspiradora

Coche de Limpieza - Mopas himedas.
- Mopas* secas con mango ergonémico para barrido
- Mopa* de 40 cm con mango ergonémico para pisos
- Mopa* de 60 cm con mango ergonémico para
Marcos)

- Dos baldes

- Limpiones:

Rojos para retretes, verdes para superficies

para ventanas y vidrios

- Palas recolectoras,

- Letrero de precaucion,

- Espatula

- Pala metalica

- Bombas destapa caierias

- Cepillos para inodoro

- Esponjas limpiadoras

- Escobas de cerdas suaves

- Limpiavidrios con mango de aluminio

* Mopa de uso exclusivo para desinfeccion para area
critica.

« Cloro liquido (barios)

- Bactericida fungicida al 0.5%
- Liquido antisarro

- Cera antideslizante

- Liquido limpiavidrios

- Limpiador de muebles

- Desengrasante

- Detergente

- Agua destilada

- Alcohol al 70%

Técnicas a aplicar

Equipo y Proteccion

Examenes Médicos-Vacunas

Limpieza y Desinfeccion Reciclaje
Manejo de desechos

Guantes de caucho de uso doméstico y guantes de nitrilo;

Impermeable protector

Gorro descartable para hombres y mujeres;
0 Mascarillas N95 - Blanca y mascarilla basica blanca;
0 Gafas de proteccion de ser el caso;

0 Zapatos antideslizantes blancos cerrados

Preocupacionales- Covid19-HN1-Tetanos-Tubercolosis

Fecha de entrega:

Supervisor responsable:

Aprobado por:

Viernes, 28/12/2021

Coordinador Técnico-
Operativo

Elaborado por:
Asistente de (area)

Revisado por:
Supervisor de (area)

Aprobado por:

Coordinador de (area)

Fecha: Fecha: Fecha:
Control de cambios:
Fecha Descripcion de cambios Version

Documento original

0.0
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Anexo 20: Hoja de liberacion del servicio

AR
AL

GRUPO TERRA

Cioaning & Hygiane

GRUPO TERRA S.AS.

HOJA LIBERACION DE SERVCIO

Fecha de emision 1/2/2022
Version: 0.0
Coédigo: TO-RG-002
Pagina: 1de 1

Cliente:

N©° Areas Criticas: 2 < = = = A " N "
Caracteristicas y/o especificaciones: Area limpia y desinfectada
N° Areas No Criticas: 4
Total N° Areas: 6 Equipo: N/A
% de aceptacion 99% Controles a realizar: Control visual
% de rechazo 1% Observaciones: Verificar e identificar los no conformes, entregar informe NC con los resultados de la inspeccién.

Area 1 Area 2 Area 3
Criterios de Control |Critica [1 wNo critica [ ] Criterios de Critica 1 No Critica — Criterios de Control |Critica 1 No Critica (|
cr1 cr1 cr1
cr2 crz crz
cra Libera 1 cr3 Libera 1 cr3 Libera 1
cra cra cra
crs No libera 1 cRrs No libera 1 cRrs No libera 1
cre cre cre
cr7 cr7 cr7
Area a Area s Area 6
Criterios de Control |Critica [ 1 No cCritica 1 criéi:::)."e Critica 1 No Critica 1 Criterios de Control |Critica 1 1
cra cra cr1
Crz crz cr2
cra Libera 1 cr3 Libera 1 cra Libera 1
Cra Cra Cra
crs No libera (| crs No libera 1 crs No libera 1
cre cre cre
cr7 cr7 cr7
Responsable de control: [Firma:
Aprueba liberaciéon de servicio: iFecha:

=R Se realizo la limpieza y desinfeccion rutinaria
cRr2

cRrR3 idos no corporales
cRra o el lavado de derrames de fluidos corporales
CcRs o el secado correcto

cRr6 Se realizo la desinfeccion profunda

CcRrR7 Se realizo la ambientacion

Elaborado por:
Asistente de (area)
Fecha:

Revisado por:
Supervisor de (area)
Fecha:

Aprobado por:
Coordinador de (area)
Fecha:

Control de cambios:

Fecha

Descripcién de cambios

Version

Documento original

0.0




Anexo 21: Informe de no conformidades al proceso
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A
s

GRUPO TERRA
Clooning & Hygiene

GRUPO TERRA S.AS.

Informe de No Conformidades

Fecha de emision 1/2/2022

Version: 0.0
Coédigo: TO-RG-003
Pagina: ldel

Cliente:

N° Areas Criticas: 2 Proceso: Limpieza y desinfeccidn de ambientes Linea:
N° Areas No Criticas: 4 Caracteristicas y/o especificaciones: Area limpia y desinfectada

Total N° Areas: 6 Equipo: N/A

N° No Conformidades 3 Control realizado: Control visual

Observaciones:

Generar acciones a las NC identificadas en el proceso de control y dar el respectivo seguimiento.

Elaborado por:
Asistente de (area)
Fecha:

Revisado por: Aprobado por:
Supervisor de (area) Coordinador de (area)
Fecha: Fecha:

Control de cambios:

Fecha

Descripcién de cambios Version

Documento original 0.0

AREAS CRITERIOS AUDITADOS
INSPECCIONADAS CONFORME NO CONFOME ACCIONES A IMPLEMENTAR
CR1 CR2 CR3 CR4 CR5 CR6 CR7
Area 1
Area 2
Area 3
Area 4
Area 5
Area 6
Responsable de control:
Observaciones:
CR1 Se realizo lalimpieza y desinfeccion rutinaria
CR2 Se realizo la remocién de polvo
CR3 Se realizo el lavado de derrames de fluidos no corporales
CR4 Se realizo el lavado de derrames de fluidos corporales
CRS Se realizo el secado correcto
CR6 Se realizo la desinfeccion profunda
CR7 Se realizo la ambientacién
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Anexo 22: Matriz de seguimiento y medicion

GRUPO TERRAS.AS. Fechade emision:  1/2/2022
\)) Version: 0.0
Caodigo: TO-MT-004
Gleaning  Hygiens Matriz de seguimiento y medicion Pégina: ldel
PROCESO: OPERACIONES Limpieza y Desinfeccion
Linea: Institucional
RESPONSABLE: Coordinador Técnico Operativo
PARAMETRO:!
FRECUENCIA DE
- A & EVIDENCIAS DEL
A FORMULA TIPO DE UNIDAD DE MEDICION LINEA BASE ANO « AREA ( S)
OBJETIVO ESTRATEGICO ESTRATEGIAS INDICADOR ATRIBUTOS PESO | MIN | PROM | MAX META PROPUESTA INDICADOR MEDIDA (mensualitrimestralls MECANISMO 2020 ANO 2021 RESPONSABLE RE?\:J[;Z/:E[))%;)EL
emestral/anual)
Calidad del servcio 0% | 4 | 45 | 5 N“’es‘ g en
(Puntaje de
: 4 hrs * satisfaccion al
. y " .« | Tiempo de entrega del servcio 20% 4hrs| 6hrs 8hrs _ N . Monitoreo Coord. Técnica . .
Incr_emencar la gesnon~ § ) Incre_rpentar la Porcentaje de Satisfaccion senvicio chen_te ohv_.enldo_ / EFICACIA % Semestral Encuesta de 68% Operatival Gesion Fuente de informacion
operacional de la compafiia | satisfaccién del cliente al Cliente Puntaje 1 . . para generar resultado
. Satisfaccion Comercial
. Nivel 5 en al cliente
Atencion y trato 30% 4 4,5 5 sc proyectado)x100
Condiciones de garantia o atencion post 20% 4 45 5 Nivel 5 en
venta sC
SATISFACCION CLIENTE
30%
CUADRO DE CALIFICACION
25%
SATISFACCION
ATRIBUTOS 1 2 3 4 5 POND PUNT PESO GlEe 20%
Calidad del servcio X 08 80% 30% 24%
Tiempo de entrega del servcio X 0,4 40% 20% 8% 15
Atencién y trato X 0,8 80% 30% 24%
Condiciones de garantia o atencion post X 06 60% 205 12% o
venta N
5%
Porcentaje de Satisfaccion al Cliente 68%

Control de cambios:

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Asistente de (area) | Supervisor de (area) Coordinador de (area)
Fecha: Fecha: Fecha:
Fecha Descripcion de cambios Version

Documento original 0.0

Calidad del servcio

Tiempo de entrega

del servcio

Atenci6n y trato

Condiciones de
garantia o atencion
post venta




Anexo 23: Encuesta de satisfaccion del cliente
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v

GRUPO TERRA S.AS.

Gomegaivoime ENCUESTA DE SATISFACCION

Fecha de emision:
Version:

Codigo:

Pégina:

122022
0.0
GC-RG-001
ldel

¢Cudl es su grado de satisfaccion con el servicio que le brinda Grupo Terra?

Con el fin de mejorar la calidad de nuestros servicios y asegurar la satisfaccion de todos nuestros clientes, agradeceriamos respondiera al siguiente cuestionario:

T . . Medio g . ....... Muy Alto ’
Bajo Alto |
¢El personal utiliza uniformes en buen estado y de forma apropiada?
MuyBajo | Medo | Muy Ao [
Bajo Alto I
¢Como calificaria la calidad de los servicios recibidos?
Muy Bajo Medio é Muy Alto
Bajo Alto L.
¢Cree que se estan realizando suficientes revisiones periodicas?
Muy Bajo Medo [ Muy Ao |
Bajo Alto L
¢Como calificaria de forma global el servicio ofrecido?
MuyBajo | Medio MuyAto [
Bajo Alto
¢Cudl es su grado de satisfaccion con el servicio de Grupo Terra?
Muy Bajo | o B Medio % Muy Alto 5
Bajo | ) Alto [
Observaciones y sugerencias:

-

o

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Asistente de (area) Supervisor de (area) Coordinador de (area)

Fecha: Fecha: Fecha:

Control de cambios:
Fecha Descripcion de cambios Version
Documento original 0.0
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Anexo 24: Matriz revision por la direccion

A’ GRUPO TERRA S.AS. Fecha de emison: V22022
q ) Version: 0.0
Revision por la Direccion Codigo: GC-RG-001
GRUPOTERRA -
Cloaning & Hygiene Pagina: ldel
Fecha: Hora: Reunién nro.:
Asiste
Item Participantes
SI NO
Entradas para la revision
. ) ) Status
Item Puntos a revisar Evidencia
a o X
1 Conformidad de los productos y
servicios con los requisito
2 Satisfaccion del cliente
3 Conformidad y eficacia SGC
4 Planificacion Implementada
5 Desempefio de proveedores
externos
Oportunidades de mejora
. Fecha de
Item Plan de accién = = Res bl Recursos
implementacién
Simbologia del estatus de las acciones correctivas: O: Cerrado ; A: En seguimiento ; X: Abierto

Elaborado por:
Asistente de (area)
Fecha:

Revisado por:
Supervisor de (area)
Fecha:

Aprobado por:
Coordinador de (area)
Fecha:

Control de cambios:

Fecha

Descripcidn de cambios

Version

Documento original

0.0
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Anexo 25: Matriz de no conformidades

Fecha de emision: 1/2/2022
GRUPO TERRA S.AS. .
U) Version: 0.0
. . Codigo: DR-RG-002
Matriz de No Conformidades odlg
Cloanirg 8 Brgene Pagina: ldel
1. INFORMACION BASICA
REFERENCIA : AUDITORIA INTERNA AUDITORES
FECHA INICIAL :
FECHA FINAL
2 OBJETO

‘E\aluar la eficacia del sistema de gestion de calidad, de acuerdo a los requisitos legales, organizacionales, norma NTE INEN 1SO 9001:2016

3. ALCANCE
Aplica al proceso de operaciones de limpieza y desinfeccion de ambientes para la linea institucional establecido en el mapa de proceso, oficina y sitios de
operacion.

4. HALLAZGOS
No. | PROCESOS CAUSA REQUISITOS ok M m  Jo ]

5  ACCIONES CORRECTIVAS
[ No. ] HALLAZGO/CAUSA ACTIVIDADES [ FECHA [ ESTATUS |

6 REVISION

Resultaron las acciones implementadas ? Responsable Fecha
Sl NO
imbologia del estatus de las acciones correctivas: O: Cerrado ; A: En imi ; X: Abierto
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Asistente de (area) Supervisor de (area) Coordinador de (area)
Fecha: Fecha: Fecha:

Control de cambios:

Fecha Descripcion de cambios Version
Documento original 0.0
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Anexo 26: Matriz de mejora continua

Ab)

GRUPO TERRA S.AS.

Fecha de emision: ~ 1/2/2022

\Version: 00
qu MATRIZ DE MEJORA CONTINUA Cédigo: DR-RG-003
GRUPOTERRA -
Cleaning & Hygiene Pagina: ldel
FECHA MEJORA BENEFICIO APORTE PROCESO

Elaborado por:
Asistente de (area)
Fecha:

Revisado por:
Supervisor de (area)
Fecha:

Aprobado por:
Coordinador de (area)
Fecha:

Control de cambios:

Fecha

Descripcion de cambios

Versién

Documento original

0.0
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Clering & Hygiens.

GRUPO TERRA S.AS

LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS

Fecha de emision:
Version:

codigo:

Pagina:

V22022

0.0

DR-LI-001

ldel

NIVEL I (Macro procesos)

NIVEL Il (Procesos)

NIVEL Il (Procedimientos)

NIEVEL IV (Instruciivos)

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD NTE INEN I1SO 9001-2016

Analisis DAF.O DR-MT-00L
PP P Plan Operativo Anual DR-MT-004
Planificacion Estratégica Anilis s PESTEL DRMT00
Partes DR-MT-003
Riesgos y Oportunidades T
Evaluacion de los Controles DRMT-007
w
'_
P4
< Alcance del Sistema
pd Estructura orgénica
(02 Politica de calidad
] Objetivos de calidad
2] DR-MT-004
o) Gestion de la Calidad- [+i+D i
Planificacion Cumplimiento Objetivos de Calidad
o Mapa de procesos
Caracterizaciones DR-MT-005
Gestion Documental DR-PG-00L
Control Documental DR-LI-001
Revision por la direccion DRRGOOL __
Sequimiento y medicion DRMT-006 | _
Mejora continua DR-RG-003
No Conformidades DR-RG002 |
Contrato Prestacion Servcios GC-IT-001
Servicio de Post Venta Encuesta Satisfaccion Cliente GC-RG00L
Geston Comercial Informe de No Conformidades | GCRGO2
_ Reporte Satisfaccion Cliente
=z
o Operaciones TO-PG-001 Orden de Servicio TO-RG-002
2} Requisitos de Servicio TO-MT-002 Cronograma de Trabajo TO-IT-00L
s Técnica-Operativa Liberacion de Servcio TO-RG-002 Nota de Entrega Servcio Conforme TO-RG-003
Manual de Funciones [AF-MN-00L
Plan anual de Capacitacion y Desarrollo de
Competencias AF-MT-001
Evaluaci6n de Impacto de la Capacitacion AF-MT-002
Competencias Organizacionales AF-MT-003
O Gestion Administrativa Induccion al puesto de trabajo AF-RG00L
6
o Calificacion de proveedores AF-MT-004
< Comunicacién intema y extena

Gestion Financiera
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Aprobado por:
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Versién
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