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"SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 1SO 9000:2005/9001:2008”
SECTOR SERVICIOS DE CONSULTORIA
(CASO APLICADO A LA EMPRESA SIMBIOSIS S.R.L., IMPLEMENTACION
PARA CERTIFICACION EN IBNORCA)

CAPTIULO I
1.1 ANTECEDENTES
En Bolivia, debido a la nueva tendencia mundial de modernizacion y globalizacion
de la economia el nivel de competitividad entre las empresas, principalmente, entre las que

proporcionan servicios, tiende a intensificarse continuamente y en mayores magnitudes. Los

desafios que deben afrontar quienes dirigen empresas son mas complejos que en afios

anteriores, porque las demandas en materia de calidad de los servicios tienen a intensificarse

permanentemente,

Por otra parte, ia auditoria interna actualmente juega en papel muy importante dentro
d¢ un negocio. La auditoria interna actualmente segin ITA (El Instituto de Auditores
Internos), institucién reconocida internacionalmente en la materia, destaca 20 areas de
conocimiento que deben determinar a la persona que desee ¢jercer adecuadamente la

actividad de auditoria interna.

El nuevo enfoque de la auditoria interna, acordes a los cambios donde tiene que
mostrar alto valor agregado en los siguientes factores: Servicio al cliente, Calidad total y
mejoramiento continuo, Entrenamiento de futuros gerentes para el negocio, La evaluacién

de riesgos, Mejoramiento constante y Tecnologia de la informaci6n.

Por tanto, en el presente trabajo, se intenta implementar Sistemas de Gestion de la

Calidad, es decir, la familia de Normas 1SO 9000, llamado también mejoramiento continuo;
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bajo sus principios, requerimientos y directrices para la mejora continua, es decir la 1SO
.‘-"&,
9601:2008. '

Los conceptos tedricos utilizados estdn referidos principalmente a la Auditoria Interna
en el Proceso de implementacion de las 1SO 9000:2005 y 9001:2008, normas para la
Administracion de la Calidad para el mejoramiento continuo tanto en la administracion, en

los procesos, en los requerimientos para certificar.

Sobre la base de conclusiones obtenidas, se procedio a elaborar la propuesta en la que
se formulan las bases necesarias para establecer un manejo Auditoria Interna en el Proceso
de implementacion de las 1SO 9000:2005/9001:2008 acorde & la administracion de la calidad,
haciendo uso de las normas I1SO de IBNORCA con el fin de fa mejora continua de la Empresa
Simbiosis SRL. No existe empresa alguna del sector en medioambiente en Bolivia haya sido
certificada por la ISO, es por esta razon nuestra inquietud para poder hacer este trabajo de

mvestigacion.
1.2 PROBLEMA DE ESTUDIO

La implementacion de las ISO 9000:2005 y 9001:2008 (Sistema de Gestion de la

Calidad), contempla los siguientes factores que son parte del problema de estudio:

a) Factores Econémicos. En este criterio se podra determinar si existen los recursos
econdmicos suficientes para poder llevar acabo la implementacion, ya sea en la fase de disefio
de sistema y/o al momento de solicitar la inspeccion y certificacién; Estos factores delimitan
un estudio de estas caracteristicas, por:

e Falta de recursos econdmicos para la implementacion de sistemas de calidad
» Costo muy alto de la certificacion ISO

» [l costo-beneficio
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b) Factores de Recursos Humanos. Al analizar este otro criterio es necesario inducir

¥ concientizar a las personas que trabajan en la empresa informando y comunicando sobre fa "
“mejora que tendria la Empresa con la certificacion. Por otra parte, posiblemente se presenten
en este 4mbito diversos cambios organizacionales, de acuerdo al estudio, como ser.

o Reestructuracion de Personal o Rotacion de Personal

e Cambios de funciones

e Cambio de Cultura Organizacional

e Actualizacion y mejora de tecnologias

¢ Restricciones a algunos componentes de los procesos

Actualmente a nivel mundial y por la competitividad que tienen las empresas ya sea
de servicios o bienes, 1as normas ISO estan bien acogidas y son validadas internacionalmente.
Los paises del primer mundo, antes de comprar un servicio o un bien, lo primero que quieren
saber es si la empresa cuenta con certificaciones ISO, es decir, la empresa que quiera ganar
prestigio nacional e internacional y quiere ser competitivo en el mercado, necesariamente

debe tener certificaciones de sistemas de gestion de la calidad (http.www.is0.0rg).

Se puede complementar que a nivel Latinoamericano, por ejemplo las certificaciones
la realizan con la IRAM de Argentina, bajo un convenio firmado entre IBNORCA y la IRAM.
Pero algunas empresas prefieren que la certificacion se realicé con otros paises, empresas
registradas para certificar a nivel mundial: AENOR, BSI, CALITAX, ECA, LRQA, SGS,
3 TUV, VEROU BERITAS, ETC. Es decir que esta certificacién ISO llega a ser una ventaja

competitiva y posibilita el acceso a nuevos mercados. Se conoce ademas que para exportar
productos a Estados Unidos y la Unién Europea uno de los requisitos obligatorio es que el

- producto esté certificado.

Segiin las NIAs., en el caso de estas certificaciones, solo los que tienen formacién en
auditoria podrian realizar trabajos similares y segtin las I1As. (Instituto de Auditores Internos)

solo podrian realizar estos trabajos los Auditores que se especializaron en auditoria interna.
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Se debe dejar en claro que los auditores internos certificados internacionalmente Ilafnqdos
ClAs., no necesariamente son de profesion auditor, actualmente hay profesionéfe;'
rcertificados de profesiones como: Ingenieros Comerciales, Ingenieros Industriales,
Ingenieros Quimicos, Administradores y Economistas (http://www.theiia.org).

A nivel nacional, en Bolivia quien hace las implementaciones de las normas 1SO, son
personas que se capacitaron en el iIBNORCA, estas personas pueden ser profesionales,
téenicos o tal vez personas que investigaron sobre normas SO y se pusieron a estudiar en
. IBNORCA, que pueden ser profesionales de distintas ramas y ciencias del conocimiento.

(http.www.ibnorca.org).

En este contexto locali, en la ciudad de La Paz, existe la Empresa Simbiosis S.R.L., la
cual presta servicios integrales de consuitoria en medio ambiente, trabajando tanto con
empresas privadas y publicas. En el transcurso de su ciclo de vida, de acuerdo a
documentacion revisada tuvo algunas bajas econdmicas, en un analisis PEST (Politico,
economico, social y tecnoldgico) complementario que hizo la empresa, se llegd a la
conclusion que los aspectos sociopoliticos y econdmicos, los factores que amenazan su
continuidad o desarrollo. Es decir que el gobierno actualmente no garantiza la estabilidad de
las empresas privadas, ademas la burocracia, la corrupcion han afectado a las consultoras,
efecto que se ha denominado “inseguridad empresarial”.

En el caso sefialado, el cambio del modelo econémico en Bolivia incidié de forma
Particular en estas empresas consultoras en medioambiente, ya que no fueron contratadas por

instituciones piblicas durante las primeras gestiones, afectando a la economia de la

Organizacion y otras similares.

Actualmente los efectos disminuyen gradualmente y la recuperacion de la empresa es
ascendente. Esto puede ocasionar que la empresa tenga que dejar otra vez este proceso de
implementacion de las normas [SO y certificar. Aun sabiendo la empresa que con esta
certificacion seria el mejor competidor en los servicios y consultorias en medio ambiente. Es

necesario remarcar que la empresa estaba lista para certificarse, contratando consultores
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independientes para que hagan la auditoria de calidad ISO 9000, pero por rézggﬁes .

economicas esta accidn no se consofido.

1.3 IDENTIFICACION Y PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El presente trabajo de investigacion de tesis esta enfocado a la Auditoria interna en el
proceso de implementacion de las ISO 9000/2005 y 9001/2008 en la Empresa Simbiosis
SRL para mejora continua por medio de la Administracién de la Calidad, desarrollado bajo
un nuevo enfoque de sistema de gestién de la calidad. En este sentido se pretende mejorar la
calidad del servicio al cliente tanto interno como externo, mejorara la calidad del producto,

la calidad de vida, la calidad en pos a 1a mejora continua.

En tal sentido, y con el fin de identificar la problematica, se ha realizado un estudio
exploratorio a nivel gerencial, en base a una encuesta exploratoria con a 10 preguntas,

realizada a los dos gerentes principales de la Empresa Simbiosis (Anexo N°1).

Las preguntas se han orientado para determinar si la empresa tenia o no estrategias
con criterios de calidad y si estaban enfocadas de acuerdo al servicio que prestaban y si lo
hacia con eficiencia, donde se evidencia que habia calidad del servicio y lo Gnico que faltaba
¢ra adecuarlo de acuerdo a las normas de calidad ISO 9000. Es decir, le faltan elementos de
la normativa que contempla, visién, misién y objetivos; en el caso de los procesos
Organizacionales y operacionales, la empresa presenta controles de calidad adecuados,
aunque no se aplican normas de calidad; y por tltimo no cuentan con reglamentos y manual

de funciones u otros documentos internos organizacionales.
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1.3.1 Elementos del Problema que se conocen

En relacion a laresponsabilidad de la Direccidn, las dificultades del modelo gerencial
tradicional aplicado en la empresa “SIMBIOSIS S.R.L.” han determinado la
aparicion de ciertos problemas derivados de un tipo de visién simplista de la
organizacion, dando lugar al empleado modelo tradicional, que tiene una percepcitén
formalista de la organizacién, sin embargo esto no afecta de gran forma a la
productividad, rentabilidad y competitividad de la empresa.

Pero en este caso se ha hecho un esfuerzo para proponer una estructura de
organizacion 6ptima, en base a procesos y normas de calidad, que establezcan una
reorganizacién estructural, funcional, de procedimientos, asi como el disefio de

nuevos instrumentos de organizacidn, direccién y control (manuales).

Al tomar en cuenta la Administracion de los recursos de una organizacién, se
establece que administrar una consultora es una actividad empresarial compleja, en
la empresa de estudio las relaciones humanas juegan un papel importante dentro y
fuera de la empresa, debido a que los proyectos tienen alto costo en consultores o

especialistas.

En este aspecto, la Administracion Empresarial de los recursos, presenta ciertas
dificultades o problemas, en el trato y asignacién de responsabilidades al personal,
porque los recursos humanos que se contratan en la empresa, presentan diferentes
niveles sociales o de formacién y los consultores externos o especialistas que
selecciona la empresa, en muchos casos son de diferentes nacionalidades, con
diferentes costumbres, educacion, opiniones y cultura. Por lo cual es necesario un
sistema de trabajo y organizacion estandarizado, que sea comprensible por todos los

funcionarios, el cual esté basado en las normas 1SO.
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- Otro de los elementos identificados en este acépite, cs la falta de integracion entre'los
objetivos de la organizacion con las necesidades y deseos del personal, de tal forma
que el trabajo de los empleados, se integre en objetivos comunes, logrando como
resultado funciones con desempefios eficientes que coadyuven al crecimiento de la

empresa.

Se puede afirmar que en una organizacion es importante mantener un equilibrio entre
los objetivos que esta tenga con las necesidades y deseos del personal, e€s decir

balancear la necesidad del orden con la necesidad de flexibilidad y libertad individual.

Respecto a la realizacion del producto o servicio, es evidente la falta de relacion,
interaccién y trabajo en equipo, 1o cual limita el mejoramiento de la calidad en el
servicio, especialmente porque la gerencia no implementa politicas o estrategias
adecuadas, con énfasis en la filosofia de direccion, los valores, principios, mision y
vision institucionales, dando como resultado a una cultura organizacional inadecuada
o sin identidad. Es decir que la empresa “SIMBIOSIS S.R.L.” presenta una cultura
organizacional débil, ya que no existe una adecuada administracién del conjunto de
actitudes y conductas, ademas de la promocidn de valores o principios institucionales
de calidad, lo que genera un inadecuado ambiente laboral, que entorpece las

principales funciones basicas de la organizacion.

Al evaluar los elementos que apoyan la medicidn, analisis y mejora de la gestion de
calidad, se establece que la gerencia no proporciona cursos de capacitacion de manera
continua, aunque se realizan reuniones previas antes de realizar un proyecto, pero
estas en muchos casos son informativas o instructivas. Por lo tanto ¢l personal no esta
capacitado o actualizado adecuadamente en las tendencias organizacionales,

administrativas o técnicas modernas, como ¢l conocimiento de las normas 1SO.
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- Complementando el punto anterior, la gerencia desconoce formas apropiadas de
mejorar el nivel de motivacion de sus recursos humanos, es decir el cliente interno,
lo cual entorpece el desempefio y el desarrollo laboral, afectando la efectividad de la

prestacion de servicio,

Por lo cual es evidente la falta de criterios para motivacion del personal, la falta de
atencion al cliente interno de la organizacion, elementos que inciden y determinan el
nivel de desempefio y desarrollo de sus funciones, el desarrollo de las relaciones
interpersonales y lo mas importante, la falta de eficiencia y eficacia en el logro de los
objetivos organizacionales, por lo cual se identifica un nivel de rendimiento por
debajo de lo esperado, situacion que demora los proyectos asignados, generando

mayores gastos y costos.

- Finalmente en este analisis, existe de acuerdo a lo observado y consultado, una
comunicacion reguiar a deficiente, debido a la falta de capacidad de integracion de
actividades y cooperacion, que permita llevar a cabo los objetivos planteados. Se debe
recordar que la informacion optima para la toma de decisiones, no solo se la efectiia
a partir de los reglamentos internos, planes presﬁpuestarios, estados financieros, es
también y sobre todo muy importante, recurric a otras fuentes de consulta e
informacion (comunicacion vertical y horizontal), tales como son las opiniones de los
prestadores del servicio {personal de contacto) quienes tienen la idea concreta de lo

que sucede en el momento de prestar el servicio al cliente.

1.3.2 Elementos del Problema que se pretenden conocer

Factores que se tomaron en cuenta para la administracion de la calidad y el andlisis técnico

de la empresa de estudio.

% Responsabilidad de la direccion

*+ Administracion de los Recursos

P
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% Realizacion de Productos y/o Servicios

% Medicion, Analisis y Mejora
1.4 FORMULACION DEL PROBLEMA

: {La implementacion de la Gestion de Calidad en base al ISO 9001:2008, permitira la
| mejora de la administracion y la calidad del servicio en la consultora ambiental

. Simbiosis S.R.L.?
1.5 JUSTIFICACION DEL TEMA
1.5.1 Justificacion teérica

Para el desarrollo de una investigacién con caracteristicas cientificas, se realizara el analisis
de los conceptos tedricos m4s importantes a ser utilizados. De alli que se hace importante en
¢l disefio de investigacion describir los principales elementos tedricos sobre los cuales se

pretende desarrollar el estudio.

Los conceptos te6ricos mas importantes que se analizaran para realizar el presente trabajo de

investigacion son los siguientes:

Procesos de Control Interno

Administracion o Gestion de Riesgos E.R.M. y la Auditoria Interna
Administracion de la Calidad

Gestion de la Calidad

Calidad en el Servicio

Normas ISO 9000:2005 y 9001:2008

Certificacion del IBNORCA en SO 9000

NN N N N NN
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1.5.2 Justificacion metodologica .

Para continuar con una metodologia cientifica, se han seguido los conceptos y

preceptos del método cuantitativos/cualitativos, recopilando informacién y comparando

datos con los resultados.

Para alcanzar los objetivos planteados en el presente estudio, se recurrié a la
aplicacion de técnicas de investigacion, con la finalidad de que los resultados generados

puedan apoyarse en la aplicacion de técnicas de investigacion validas en nuestro medio.

1.5.3 Justificacion Practica

No se ha encontrado una respuesta cientifica al problema en estudio, porque, se
observa en la préactica la falta de la aplicacion en conceptos y procesos de gerencia estratégica
como factor determinante para mejorar la calidad del servicio tanto interno como externo. Se
pretende implementar un Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9000, norma de calidad donde
se compromete la gerencia estratégica, de tal manera pueda contribuir a la Empresa Simbiosis

a Certificarse.
Se ha elegido a una empresa consultora de servicios {denominado sector terciario), sabiendo

que presta servicios integrales en medio ambiente. En Bolivia no existen empresas de

servicios de consultorfa que estén implementando la Certificacion en Sistema de Gestion de

Calidad.

Beneficios - Empresa

¢ laEmpresa Simbiosis S.R.L.
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* En la Gerencia de la empresa y personal en general

¢ Mejor servicio para los clientes de Simbiosis S.R.L.

Usuarios
* Los clientes externos de la Empresa Simbiosis S.R.L. — Sector piblico

* Los clientes externos de la Empresa Simbiosis S.R.L. — Sector privado terciario
1.6 DETERMINACION DE OBJETIVOS
1.6.1 OBJETIVO GENERAL

> Proponer el disefio de un Sistema de Gestion de Calidad segin norma [SO 9001: 2008
para gestionar, ordenar y mejorar la eficacia de los procesos, e incrementar la
satisfaccion de los clientes, en la empresa “SIMBIOSIS S.R.L.”

1.6.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

s Realizar un Diagndstico Organizacional de la Empresa de Servicios de Consultoria

en Medio Ambiente “SIMBIOSIS S.R.L.”.

o Efectuar el analisis y evaluacion del sistema de calidad actual en la empresa de

estudio, ast como la documentacion existente, para sugerir mejoras.

¢ Identificar los procesos mas importantes dentro los lineamientos de la norma ISO
9001:2008.

e Elaborar la propuesta de un Sistema de Gestion de Calidad basada en la norma ISO
9001/2008, integrando ademas una evaluacion econdmica para establecer su

viabilidad e implementacién.
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1.7 PLANTEAMIENTO DE LA HIPOTESIS

“La falta de un diseiio e implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad en base a la
aplicacién de la norma 1SO 9001/2008, impiden gestionar, ordenar y mejorar la eficacia de

los procesos, e incrementar la satisfaccion de los clientes, en la empresa “SIMBIOSIS SR.L”

1.7.1 Desglose de variables

a) Variable independiente
La falta de un disefio ¢ implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad en base

a la aplicacion de la norma ISO 9001/2008

b) Variable dependiente
Impiden gestionar, ordenar y mejorar la eficacia de los procesos, e incrementar la

satisfaccion de los clientes

¢) Variable moderante
Empresa “SIMBIOSIS S.R.L.”
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1.8 ALCANCES DE LA INVESTIGACION

1.8.1 Ambito geografico

Eldmbito geografico de la presente Tesis, investiga Empresas con certificacion 1SO 9000 de
Bolivia, en el sector institucional de servicios, contemplando instituciones que se relacionan
' con el tema del sector pablico, privados y/o de empresas internacionales en la ciudad de La
Paz. En este caso, la aplicacion del estudio, asi como el proceso de implementacion y

evaluacion se circunscribe a la Empresa “Simbiosis S.R.L.” — La Paz.

1.8.2 Sector Economico - Institucional

El sector econdmico en el que se centra la presente investigacion se encuentra dentro del
sector terciario, especificamente en el sector de servicios de consultoria ambiental o

institucional, en temas de auditoria ambiental, en la ciudad de La Paz.

1.9 UNIVERSO DE ESTUDIO

El universo de estudio de acuerdo con lo especificado en los alcances de la investigacion del
ambito geografico y la especificacion del sector econdmico, esta conformado por todas las
Empresas Consultoras Ambientales, tomando en cuenta al trabajo y propuesta de esta Tesis,
se podra contar con [a primera empresa en este rubro que logrard su certificacion en Bolivia

(SIMBIOSIS S.R.L.)
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1.10 INSTITUCIONES RELACIONADAS CON LA ACREDITACION EN
BOLIVIA

1.10.1 Fiscalizacién y Regulacion IBNORCA-SNMAC

El Decreto Supremo N° 23489 del 29 de abril de 1993 promueve la creacion de IBNORCA
como una entidad de caréacter privado sin fines de fucro y de ambito nacional; asi mismo le
otorga como funciones bdsicas la Normalizacién Técnica y la Certificacion, dos pilares

fundamentales de la calidad.!

~ Ellnstituto Boliviano de Normalizacion y calidad (IBNORCA), fue fundado el 5 de mayo de
1993, Su personalidad juridica esta reconocida mediante Resolucion Suprema N° 213015 de
fecha 30 de julio de 1993.

IBNORCA tiene como propésito, contribuir a mejorar la calidad y competitividad de las
empresas, productos y servicios, asi como proteger el medioambiente y, con elio, el bienestar

de la sociedad en su conjunto.

La competencia de sus funciones fue ratificada mediante el Decreto Supremo N° 24498 del
17 de febrero de 1997 de creacion del Sistema Boliviano de Normalizacion, Metrologia,
Acreditacion y Certificacion (SNMAC).

1.11 AREA TEMATICA
El contenido tematico al cual se delimita este trabajo de Tesis, corresponde al area de

la Gerencia General, la auditorfa de calidad, la administracion de calidad, las normas ISO

! Fuente: http:/ fwww. aeci.org.bo/encuentro/07302002/LOCALESfibnorca.asp
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1.10 INSTITUCIONES RELACIONADAS CON LA ACREDITACION
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BOLIVIA

1.10.1 Fiscalizacién y Regulacion IBNORCA-SNMAC

El Decreto Supremo N° 23489 del 29 de abril de 1993 promueve la creacion de IBNORCA
como una entidad de car4cter privado sin fines de lucro y de ambito nacional; asi mismo le
otorga como funciones basicas la Normalizacién Técnica y la Certificacion, dos pilares

fundamentales de la calidad.!

El Instituto Boliviano de Normalizacion y calidad (IBNORCA), fue fundado el 5 de mayo de
1993. Su personalidad juridica esta reconocida mediante Resolucion Suprema N° 213015 de

fecha 30 de julio de 1993.

IBNORCA tiene como propdsito, contribuir a mejorar la calidad y competitividad de las
empresas, productos y servicios, asi como proteger el medioambiente y, con ello, el bienestar

de la sociedad en su conjunto.

La competencia de sus funciones fue ratificada mediante el Decreto Supremo N° 24498 del
17 de febrero de 1997 de creacion del Sistema Boliviano de Normalizacion, Metrologia,

Acreditacion y Certificacion (SNMAC).

1.11 AREA TEMATICA
El contenido tematico al cual se delimita este trabajo de Tesis, corresponde al drea de

la Gerencia General, la auditoria de calidad, 1a administracion de calidad, las normas (SO

! Fuente: http://www.aeci.org.bofencuentro/ 07302002/ OCALES/ibnorca.asp
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y la norma 1SO 9001/2008, como contenidos tedricos que conforman las referenéig's’% de

[ G S

Investigacion efectuada.

1.11.1 AREA GENERAL: Gerencia General
1.11.2 AREA ESPECIFICA: Administracion de la Calidad

1.11.3 AREA PARTICULAR: Implementar y Disefiar un Sistema de Calidad ISO
9000 para la empresa Simbiosis S.R.L.
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CAPITULO IT
MARCO TEOQORICO

2.1. CONCEPTOS Y DEFINICIONES

2.1.1 DEFINICIONES DE GESTION DE LA CALIDAD

Es el compromiso de toda la organizacion para hacer bien las cosas (Atkinson).

De acuerdo a la Norma 1SO 9000:2000 la calidad se define como el “grado en que un
conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos, especificaciones y

necesidades del cliente a un bajo costo y adecuado a las necesidades del mercado” (ISO
9000:2000 clausula 3.1.1)?

Es una forma global de mejorar la eficacia y flexibilidad de la organizacion (Oakland).

Es la filosofia de 1a direccion que busca continuamente mejorar la calidad de actuacion en
todos los procesos, productos/servicios en una organizacion. Es un acercamiento estratégico

para producir el mejor producto/servicio posible a través de una constante innovacion.

Es la comprension de la variacion, la importancia de la medicion y el diagnostico, el enfoque
hacia el cliente y el compromiso de los empleados en todos los niveles de la organizacién en

la biisqueda de mejoras continuas.

Es una filosofia de direccion generada por una orientacion practica, gue concibe un proceso
que visiblemente ilustra su compromiso de crecimiento y de supervivencia organizativa. Es
el conjunto de actividades de la funcion general de direccion que determinan las politicas,

objetivos y responsabilidades relacionadas con la calidad, que se llevan a cabo por medio de

*IBNORCA, Sistema de gestién de calidad

e
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la planeacién de la calidad, el control de la calidad, el aseguramiento de la calidad yuel

"l';.._{.

mejoramiento continuo de la calidad; en el marco del sistema de calidad (1SO 8402).
2.1.2 PLANEACION DE LA CALIDAD

Comprende actividades que establecen los objetivos y los requisitos para la calidad,

asimismo, los requisitos para la aplicacion de los elementos del sistema de calidad®.
La planificacion de la calidad abarca:

= Laplanificacion del producto
e La planificacion administrativa operativa
e La preparacion de planes de calidad

» Elestablecimiento de disposiciones para ¢l mejoramiento de la calidad
2.1.3 CONTROL DE LA CALIDAD

Son técnicas y actividades de carcter operativo utilizadas para satisfacer los requisitos de
calidad. Esta actividad comprende®:
¢ El monitoreo del proceso en todas sus fases

s Laeliminacion de causas de desempeiio no satisfactorio

El control de calidad es un proceso para mantener estandares y previene las  desviaciones

indeseables de la calidad planificada del producto.

El proceso de control de calidad segin Deming comprende 4 actividades: P-H-V-A.3

% Ver Fuente disponibie en; http://mgar.net/soc/isointro.htm. 21
*fdem
5 Conocido como "EL CICLO DE LA MEJORA CONTINUA"
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PLANEAR: Establecer metas y normalizar procedimientos de trabajo
HACER: Realizar el trabajo de acuerdo a lo previsto
VERIFICAR: Comprobar {a conformidad con lo planificado

ACTUAR: En caso de no conformidades, encontrar y eliminar las causas

2.1.4 ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD, CONCEPTO®

Es ef conjunto de actividades planificadas y sisteméticas aplicadas en el marco del sistema

de calidad, que se ha demostrado que son necesarias para dar confianza adecuada de que un

producto o servicio cumple con los requisitos de catidad establecidos.

Las actividades de aseguramiento de calidad establecen hasta que momento ha estado, esta o

estara controlada la calidad. Estas actividades son posteriores a los hechos, autonomas y

sirven para crear un clima de confianza interno (alta direccion) y externo (clientes y

autoridades).

La ISO 9001 es un modelo de aseguramiento de la calidad para el cliente y un modelo de

control de calidad para el proveedor.

Las diferencias entre el control de calidad y el aseguramiento de calidad son:

a) Control de calidad

e Produce resultados

e Detecta desviaciones

e Puede modificar a calidad del producto

» Concierne a los medios para satisfacer los requisitos de calidad

¢ Ver Fuente disponibie en: http://mgar.net/soc/isointro.htm. 23

it
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b) Aseguramiento de la calidad
¢ Es el resultado del examen
* Previene desviaciones
s No modifica la calidad del producto
e Busca dar confianza acerca del cumplimiento de los requisitos de

calidad.

2.1.5 MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD

Son las acciones emprendidas en toda la organizacion con el fin de incrementar la eficiencia
¥ la eficacia de las actividades y de los procesos para dar beneficios adicionales a la
organizacion y los clientes. El mejoramiento de la calidad produce un cambio benéfico en el

desempefio de la calidad’.

2.1.6 SISTEMA DE CALIDAD

Es la estructura organizacional, procedimientos, procesos y recursos necesarios para llevar a
cabo 1a gestion de calidad. Los sistemas de calidad organizan los recursos para lograr los
objetivos, mediante el establecimiento de reglas y una infraestructura que, si se siguen y

mantienen produciran los resultados deseados.

2.2 MARCO LEGAL

2.2.1 LAS NORMAS ISO - INTRODUCCION

ISO 9000 evolucioné a partir de normas de calidad existentes y ampliamente usadas y se
remonta directamente a la primera Norma Militar inicial de calidad de los Estados Unidos

(MIL-Q-9058A), la norma de calidad de la OTAN® (AQAP!) y Ia norma BS 5750. En este

! Ver Fuente disponible en: http://mgar.net/soc/isointro.htm. 24
® Organizacion del Tratado del Atlantico Norte.

e ———————
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capitulo se analizan brevemente los antecedentes y el contenido de la familia de normas ISO
:.w:k

9000, al igual que los beneficios que se pueden derivar de la instalacién de sistemas dela ”
calidad.

2.2.2 ANTECEDENTES DE ISO 9000

A fines del decenio de 1970, varios paises europeos habian elaborado normas de calidad que
- seguian el modelo de la norma OTAN AQAPIL. En 1979, la British Standards Institution -
BSI (Institucion britanica de normas) publicé la norma BS 5750 sobre gestion de la calidad
¥y aseguramiento de la calidad.

Previendo el impacto de un mercado mundial en constante reduccion, asi como la necesidad
de transparencia en los puntos de frontera y de normas mundiales de calidad armonizadas, la
Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) creé un comité téenico, el TC 176, para

la elaboracion de una serie de normas internacionales sobre gestion de la calidad.

La ISO elabora normas internacionales por consenso. Antes de que una norma sea
plenamente aprobada, pasa por muchas etapas. Los proyectos de norma internacional
adoptados por los comités técnicos se hacen circular entre los miembros de la 1SO para que
formulen comentarios al respecto. Al menos el 75 % de los miembros de la 1SO deben
aprobar el proyecto de norma antes de convertirse en una norma internacional. La {SO
publicé en 1987 el primer conjunto de la serie ISO 9000, luego de haberlo sometido a este

proceso. En 1994 fue objeto de una revision.
2.2.3 LA NORMA IS0 9001:2000

El 15 de Diciembre del 2000 se publicé la nueva versién de la ISO 9000:2000; donde las tres
normas de la serie ISO 9001, ISO 9002 e ISO 9003 se han integrado en la nueva version de
SO 9001:2000. Los principios de gestion de la calidad sobre los cuales se basan las normas
revisadas de la familia ISO 9000:2000, son:
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- Principio 1: Enfoque al cliente

- Principio 2: Liderazgo

- Principio 3: Participacion del personal

- Principio 4: Enfoque basado en procesos

- Principio 5: Enfoque de sisterna para la gestion

- Principio 6: Mejora continua

- Principio 7: Enfoque basado en hechos para la toma de decisién

- Principio 8: Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

Estos principios pueden usarse por la direccién de la organizacion como guia para llevar a
mejorar su desempefio.

Los principios provienen de la experiencia y conocimiento colectivos de los expertos que
participan en el Comité Técnico 1SO/CT 176, Gestion y aseguramiento de la calidad, que es

responsable por el desarrollo y mantenimiento de las normas ISO 9000.

2.2.3.1 El Enfoque Basado en Procesos: Actividades, Gestion de los Procesos Y
El Enfoque Del Sistema Para La Gestion

D¢ los ocho principios de gestion de la calidad, especial importancia tienen el enfoque basado
en procesos y el enfoque de sistema para la gestion. El personal de una organizacion realiza

actividades interrelacionadas que constituyen los procesos.

El enfoque basado en procesos implica gestionar conjuntamente las actividades
interrelacionadas y los recursos asociados, con el objeto de lograr un resultado deseado.

El enfoque de sistema para la gestion resulta fundamental en la nueva versién 1SO 9001:2000,
ya que permite relacionar los insumos (elementos de entrada) con el sistema de procesos
interrelacionados de generacién de valor agregado de la organizacion. Asimismo, este

sistema de procesos se relaciona con los resultados que Hegan a los clientes; por tanto, el
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sistema de gestion de la calidad se compone de procesos interrelacionados £

interdependientes.

El acapite 0.2 de la norma ISO 9001:2000 describe este concepto de sistema de procesos

dentro de una organizacion.
Este enfoque posee las siguientes ventajas:

» Apoya directamente a los principios de liderazgo y participacion del personal, ya que
las mejoras involucran a todos los miembros de la organizacion.

» Fomenta la mejora continua, manifestando, cuantitativamente, cualquier deficiencia
existente entre los requisitos del cliente y el desempefio de los procesos, deficiencias
que pueden convertirse en blanco de los esfuerzos de mejora.

» Genera las condiciones para una comunicacion abierta, basadaen hechos y respaldada
por datos, entre los clientes internos y entre las distintas funciones de la organizacion.

» Concentra a la organizacion en lo més relevante, tanto para los clientes como para la
organizacion, mediante la medicion de las caracteristicas del producto y el desempefio
de los procesos.

» Concentra a la organizacion en la generacién de valor agregado mediante la gestion
total de la organizacion, reduciendo asf los problemas de calidad en las interfaces de

los departamentos.

El enfoque basado en procesos es muy genérico, por tanto es aplicable a organizaciones de
todos los sectores y de todos los tamafios. Gestionando en forma horizontal sobre la totalidad
de los departamentos, permite reducir los problemas de la calidad que suelen producirse entre
aquellos. Asimismo, asigna indicadores clave de desempefio de los procesos a las
necesidades de los clientes y el desempefio de los proveedores, concentrando de ese modo en

lo que resulta importante para los clientes. También fomenta con mucha energia el
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Mejoramiento continuo, ya que ayuda a identificar las deficiencias existentes entre los
B G ".-

requisitos del cliente y el desempefio de los procesos.

Finalmente, involucra a todos los miembros y en todos fos niveles de la organizacidn en el

cumplimiento de los requisitos, la satisfaccién del cliente y la mejora continua.
2.2.3.2 Enfoque al Cliente y Medicion de la Satisfaccion

El objetivo principal de la norma 18O 9001:2000 es cumplir los requisitos del cliente para
lograr su plena satisfaccién del mismo. Si bien el cumplimiento de los requisitos y la
prevencion de las no conformidades han sido los objetivos esenciales de la norma 1SO
9001:1987, la nueva versién ISO 9001:2000 ha aumentado el énfasis en los clientes.
Actualmente, la organizacion necesita comprender e implantar en lo relativo al enfoque al

cliente, los siguientes elementos:

* Seexige que se realice un seguimiento de la informacion relativa a la satisfaccion del
cliente.

* Los requisitos del cliente son el principal insumo de la realizacion del producto.

* Se exige que existan procesos para comunicarse con los clientes para determinar y

revisar sus requisitos.

* Se exige que se proporcionen recursos para aumentar la satisfaccion del cliente

mediante el cumplimiento de sus requisitos.

* Seexige que laretroalimentacion del cliente forme parte de la informacion de entrada
para el proceso de revision por la direccion.

* Se exige al representante de la direccion de que promueva la toma de conciencia con

respecto a los requisitos del cliente.

* Se exige que la politica de la calidad exprese el compromiso de cumplir con os

tequisitos del cliente.
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.

Se exige a la alta direccién que se asegure de que existen procesos para determina_r_ay

cumplir los requisitos del cliente, con el propdsito de aumentar fa satisfaccion de éste.
La alta direccion debe comunicar a todos los miembros de la organizacién sobre la

importancia de satisfacer los requisitos de los clientes.

2.2.3.3 La Alta Direccion: Responsabilidad y Participacion

La norma 1SO 9001:2000 pone énfasis en las actividades especificas de a alta direccion. Se

exige a la alta direccion que:

v

Realice revisiones periddicas de Politicas de gestion de la calidad para verificar su

efectividad, eficiencia y adecuacion.

Se asegure de que las politicas de gestion de la calidad han sido disefiadas para

satisfacer los requisitos de los clientes y cumplir con los objetivos de la calidad.

Formule objetivos de la calidad mensurables en los niveles pertinentes de la

organizacion.

Se asegure de la existencia de procesos para identificar y satisfacer los requisitos del

cliente,

Comunique la importancia de satisfacer los requisitos de los clientes.

Promover una conciencia con respecto a la politica de la calidad.

2.2.3.4 La Alineacién: Objetivos de la Calidad, Medicion de los Procesos y

Comunicaciones
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-

La Norma ISO 9001:2000 exige que los objetivos de la calidad sean coherentes con la 6lj§§§a

P

de localidad, mensurables y que se pongan en practica. Asegurar que los objetivos sean

mensurables tiene como finalidad incrementar la mejora.

El propésito de este requisito es garantizar que se comprenden e implantan en toda la
organizacion, con la participacion de todo el personal, la responsabilidad y la autoridad

relativos a las funciones clave de la gestion de la calidad.

Los procesos de 1a organizacion deben ejecutarse, controlarse y medirse teniendo en cuenta
en todo momento los objetivos de la calidad. Los procesos que resulten fundamentales deben
medirse alli donde resulte oportuno y adecuado, para alcanzar los objetivos de la calidad de

la organizacion.

Desarrollar e implantar un proceso para el establecimiento y la puesta en practica de objetivos
mensurables en toda la organizacion, que estén alienados con la politica de la calidad, es una

tarea ardua y exigente; sin embargo, puede ser una de las principales claves del éxito.
2.2.3.5 La Mejora Continua

Lamejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus politicas se logra mejorando
sus procesos. La norma [SO 9001:2000 contiene un especifico requisito de mejora continua
que incluye al menos los siguientes aspectos:
- [Establecer una politica de la calidad con un compromiso de mejorar
continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.
- Establecimiento e implantacion de objetivos mensurables en los niveles y
funciones pertinentes de la organizacion.
~  Recopilacién y analisis de datos. Realizar revisiones periodicas por la direccion
para hacer un seguimiento del progreso, identificar oportunidades de mejora,

establecer prioridades y proporcionar recursos.
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-

- Implantar acciones correctivas para eliminar Ja causa raiz de la no confonnida%

- Implantar acciones preventivas para eliminar las causas potenciales de no

conformidad.

2.2.4 LA NORMA IS0 9001:2008
Actualmente la version de la 1SO 9001 (la cuarta) fue publicada en el mes de noviembre de
2008, y por ello se denomina como 1SO 9001:2008. Las versiones 1SO 9001 hasta la fecha
corresponden a:
o Cuyarta version: la actual ISO 9001:2008 (15/11/2008)
e Tercera version: ISO 9001:2000 (15/12/2000)
e Segunda version: ISO 9001:94 - ISO 9002:94 - ISO 9003:94
(01/07/1994)
e Primera version: ISO 9001:87 - 1SO 9002:87 - ISO 9003:87
(15/03/1987)

En la primera y segunda version de 1SO 9001, la Norma se descomponia en 3 normas: 1SO
9001, 1SO 9002, e 1SO 9003.
* 1SO 9001: Organizaciones con disefio de producto
e SO 9002: Organizaciones sin disefio de producto pero con
produccion/fabricacion.
e ISO 9003: Organizaciones sin disefic de producto ni

produccion/fabricacion (comerciales)

El contenido de las 3 normas era el mismo, con la excepcién de que en cada caso se excluian
los requisitos de aquello que no aplicaba. Esta mecanica se modificé en la tercera version,
unificando los 3 documentos en un tnico estdndar, sobre el cual se realizan posteriormente

las exclusiones.
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2.2.4.1 Estructura de la ISO 9001:2008

La norma 1SO 9001:2008 esta estructurada en ocho capitulos, refiriéndose los 3 primeros a
declaraciones de principios, estructura y descripcion de la empresa, requisitos generales, etc.,
es decir, son de caracter introductorio. Los capitulos 4 al 8 estan orientados a procesos y en
ellos se agrupan los requisitos para la implantacion del sistema de calidad. Los ocho capitulos

de ISO 9001:2008 son:

Objeto y campo de aplicacién: contiene el alcance de la normativa y las
exclusiones permisibles que puedan existir.

Referencias normativas: se indican los documentos de referencia indispensables
para la aplicacion de la norma, estos conforman como base principal la famiiia de
normas ISO 9000.

Términos y definiciones: los términos y definiciones que se van a utilizar como
base principal son los de la norma [SO 9000:2005.

Sistema de gestion de la calidad: contiene los requisitos generales vy los requisitos
para gestionar la documentacion.

Responsabilidad de la direccion: contiene los requisitos que debe cumplir la
direccion de la organizacion, tales como definir la politica, asegurar que las
responsabilidades y autoridades estin definidas, aprobar objetivos, el

compromiso de la direccion con la calidad, etc.

Gestion de los recursos: fa norma distingue 3 tipos de recursos sobre los cuales se
debe actuar: RRHH, infraestructura, y ambiente de trabajo. Aqui se contienen los
requisitos exigidos en su gestién.

Realizacion del producto: aqui estin contenidos los requisitos puramente
productivos, desde la atencion al cliente, hasta la entrega del producto o el
servicio.

Medicion, andlisis y mejora: aqui se sitiian los requisitos para los procesos que

recopilan informacion, la analizan, y que actiian en consecuencia. El objetivo es
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mejorar continuamente la capacidad de la organizacion para suminig%ar
productos que cumplan los requisitos. El objetivo declarado en la Norma, es que
la organizacion busque sin descanso la satisfaccion del cliente a través del

cumplimiento de los requisitos.
2.2.5 LA FAMILIA DE NORMAS ISO 9000

La familia de normas 1SO cuenta con cerca de 20 normas, de las cuales las méas importantes
son;

¢ ISO 9001: Contienc la especificacion del modelo de gestion. Los "pre-requisitos” del
Modelo. La norma ISO 9001:2008 contiene los requisitos que han de cumplir los
sistemas de la calidad, contractuales o de certificacion.
1SO 9000: Son los fundamentos y el vocabulario empleado en la norma 1SO 9001. En
version 2005.
ISO 9004: Es una directriz para gestionar el éxito sostenido en una organizacion
ISO 19011: Especifica los requisitos para la realizacion de las auditorias de un sistema
de gestion 1SO 9001, para el sistema de gestion de salud y seguridad ocupacional
especificado en OHSAS 18001 y también para el sistema de gestion medioambiental
especificado en 1SO 14001. _
ISO/TR 10013: Directrices para la documentacion del sistema de gestion de la
calidad.
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CAPITULO 111

MARCO METODOLOGICO
3.1 METODOLOGIA

En este punto se indica ¢l tipo de estudio que se aplico, identificando los sujetos de
estudio en la poblacién y muestra respectiva, asimismo refiere las técnicas de recoleccion de
datos, ademds describe las fuentes para la realizacion del trabajo, asi como las actividades,

tareas y tiempos en los que se realizo la investigacion.

La investigacion desarrollé un estudio del tipo Mixto. Segiin Vega el estudio Mixto,
"Constituye el mayor nivel de integracién entre las investigaciones cualitativa y cuantitativa,

donde ambas se combinan durante todo el proceso de investigacion".

Por una parte se aplico un enfoque de estudio cuantitativo "Utiliza la recoleccién y
el analisis de datos para contestar preguntas de investigacion y probar hipétesis establecidas
previamente, confia en la medicion numérica, el conteo y frecuentemente en el uso de la

estadistica para establecer con exactitud patrones de comportamiento en una poblacién”.

Asi también se desarrollé, un estudio con enfoque cualitativo "Se utiliza primero para
descubrir y refinar preguntas de investigacion, a veces se prueban hipétesis, se basa en
métodos de recoleccién de datos sin medicion numérica, como las descripciones y las
observaciones, el proceso es flexible y se mueve entre los eventos y su interpretacion, su

propésito es reconstruir la realidad” (VEGA MAGALON, 1994, pag. 31).

En esta Tesis se trabajé6 ambos enfoques de investigacion, para enriquecer los
resultados del estudio y desarrollar una propuesta integral, considerando para esta accion, la
realizacion de encuestas y entrevistas, ademas de la revisién documental como parte del

estudio efectuado.
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3.1.1 METODO DE INVESTIGACION

E! método cientifico® (del griego: -meta = hacia, a lo largo- -odos = camino-; y del
latin scientia = conocimiento; camino hacia el conocimiento) presenta diversas definiciones
debido a la complejidad de una exactitud en su conceptualizacion: "Conjunto de pasos fijados
de antemano por una disciplina con el fin de alcanzar conocimientos validos mediante
instrumentos confiables”, "secuencia estandar para formular y responder a una pregunta”,
"pauta que permite a los investigadores ir desde el punto A hasta el punto Z con la confianza

de obtener un conocimiento valido”.

Asi el método es un conjunto de pasos que trata de proteger el estudio cientifico de la
subjetividad en el conocimiento. La presente investigacion en el trabajo efectuado, aplico de
acuerdo al enfoque investigativo, los métodos, deductivo e inductivo, los cuales se describen

en los siguientes puntos.

3.1.1.1 METODO DEDUCTIVO

El cual consiste en descomponer los hechos generales a hechos particulares o
especificos. Parte de un marco general de referencia y se va hacia un caso en particular. En
la deduccidn se realiza un diagnostico que sirve para tomar decisiones, portanto, la definicion
cobra particular importancia. Si la definicién no se realiza pueden sobrevenir muchas

confusiones.!?

El método deductivo, en la investigacion realizada, contempla los procedimientos y
pasos, que presenta la empresa de estudio, en base a sus registros, documentacion

institucional, normas organizacionales y legales. En este caso a su vez se aplican las

* http://es. wikipedia.org/wiki/M%C3%A%odo_cient?%C3%ADfico
19 hitpy://sandrita-metodologiadelestudio.blogspot.com/2007/09/metodo-deductivo.html

e
30




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9000:2005/9001.2008"

encuestas para establecer cuantitativamente, mediante fos resultados obtenidos, un analisis

hd

concreto de la problematica identificada.

3.1.1.2 METODO INDUCTIVO

De acuerdo a la definicion consultada, el método inductivo es un: "Proceso de
conocimiento que se inicia por la observacion de fendmenos particulares con el propésito de
Hegar a conclusiones y premisas generales que pueden ser aplicadas a situaciones similares
a la observada." También menciona que: "A partir de verdades particulares, concluimos en

verdades generales" (MENDEZ A., 1995).

En la Tesis realizada, este aspecto contempla el estudio “in situ” de la problemética
de investigacion, la observacion directa de la realidad contextual de la Empresa SIMBIOSIS
S.R.L., por parte del investigador, la asistencia a diversas reuniones de coordinacion y

entrevistas “face to face” con los directivos de la institucion de estudio.
3.1.2 ALCANCE DE INVESTIGACION
Eltipo de Alcance investigativo en esta Tesis, sera Descriptivo y Propositivo.

El tipo de estudio o alcance descriptivo, “busca especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o
cualquier otro fenomeno que se someta a un andlisis, es decir, miden evalian o
recolectan datos sobre diferentes conceptos (variables), aspectos, dimensiones del

fenomeno a investigar” {Hernandez, 1991: 15)

El trabajo efectuado en este aspecto, describe las particularidades, elementos y

caracteristicas de SIMBIOSIS S.R.L., ademas de los distintos analisis efectuados de
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la situacion actual de la empresa, las condiciones para una implementacion de un
,.-la

P .‘.'

Sistema de Gestion de Calidad y la evaluacion de sus conocimientos o experiencias

en normas o certificaciones [SO $000.

- "El estudio Propositivo, es una actuacion critica y creativa, caracterizada por plantear
opciones o alternativas de solucion a los problemas suscitadas por una situacion”
(NAGHI, 2000, pag. 10]). De acuerdo a esta referencia, la Tesis realizada integra
como parte del estudio Propositivo, el Disefio de un Sistera de Gestion de Calidad
en base a la norma ISO 9001/2008. Propuesta que podra ser aplicada, de acuerdo a

las decisiones de las autoridades correspondientes.

3.1.3 DISENO DE INVESTIGACION

El disefio de la investigacién ser4 No experimental. Una investigacion No
Experimental, "Es la que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir, se trata
de investigacion donde no hacemos variar intencionalmente las variables independientes. Lo
que se hace en la investigacion no experimental es observar fendmenos tal y como se dan en
su contexto natural, para después analizarlos" (HERNANDEZ SAMPIERI, FERNANDEZ,
& BAPTISTA, 1998, pag. 184).

Por lo cual en la investigacion desarrollada, no se efectué ningan tipo de
manipulacién del hecho estudiado, contempla una proposicion o propuesta a ser
implementada, dependiendo de la decision que debera ser tomada por los duefios o socios de

la Empresa.

La investigacion es asimismo de tipo Transeccional o Transversal. ". Los disefios

de investigacion transeccional o transversal recolectan datos en un solo momento, en un

tiempo Gnico, su propoésito es describir variables, y analizar su incidencia e interrelacion en
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un momento dado, Es como tomar una fotografia de algo que sucede” (HERNANQ%Z
SAMPIERI, FERNANDEZ, & BAPTISTA, 1998, pig. 66). |

La informacién recabada corresponde a un solo momento de analisis y estudio de la
situacion determinada en el objetivo de investigacion de Tesis, por lo cual se registraron y
recabaron los datos para este trabajo, que corresponden a la gestién 2014 de la empresa
SIMBIOSIS S.R.L.

3.1.4 DETERMINACION DE LA UNIDAD DE ANALISIS Y UNIVERSO O
POBLACION

"El universo de estudio es la poblacién perteneciente al caso de estudio,
entendiéndose por la misma no solo a personas, sino también a Instituciones, grupos de
personas, industrias, sindicatos y otros” (NAGHIL, 2000, pag. 185). Segin el tamafio de la
poblacién esta se divide en: Poblacion grande mayor a treinta elementos y Poblacién pequefia
menor o igual a treinta elementos. Segin el tipo de variable se divide en: Variable continua
¥ Variable discreta. Segtn el conocimiento de la poblacién se divide en: Finita o conocida e

Infinita o desconocida.

El universo poblacional son todas las empresas consultoras dedicadas al servicio de
Auditoria Ambiental en la ciudad de La Paz, la muestra o unidad de anlisis especifico en la

Tesis efectuada, es la empresa consultora en auditoria ambiental “SIMBIOSIS S.R.L.”
3.1.4.1 EL CENSO
Se denomina cemso, en estadistica descriptiva, al recuento de individuos que

conforman una poblacion estadistica, definida como un conjunto de elementos de referencia,

sobre el que se realizan las observaciones.
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El censo de una poblacién estadistica consiste, basicamente, en obtener el nimero
total de individuos mediante las mas diversas técnicas de recuento. El censo es una de las

operaciones estadisticas que no trabaja sobre una muestra, sino sobre la poblacion total.!!

Para este trabajo de Tesis se aplico la técnica del Censo, porque la poblacion actual
de la empresa SIMBIOSIS S.R.L., al momento de la realizacion de la investigacion, contaba
con menos de treinta funcionarios y autoridades, por lo cual se aplicé cuestionarios dirigidos

al personal y autoridades de esta organizacion.
3.1.5 TECNICAS DE INVESTIGACION

Se aplicaron las siguientes técnicas de investigacion cientifica:
3.1.5.1. PRIMARIAS

a) OBSERVACION
Existen dos maneras de realizar una observacion la cuantitativa y la cualitativa pero

para este caso de estudio se utilizara la cualitativa por las caracteristicas que presenta.

Observacion cualitativa: Denominada también observacion de campo u observacion
directa, cuyos propdsitos son:
- Explorar ambientes, contextos, subculturas y la mayoria de los aspectos de la vida

social.
- Comprender procesos, interrelaciones entre personas y sus situaciones o
circunstancias y eventos que suceden a través del tiempo, asi como los patrones que

se desarrollan y los contextos sociales y culturales en los cuales ocurren las

experiencias humanas’?.

1 E] Censo: Fuente: hitp://es.wikipedia.org/wiki/Censo (estadistica)

12 S AMPIERI Roberto, FERNANDEZ Carlos, BAPTISTA Pilar, “Metodologia de la Investigacién Ed. Mc

o
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Se empled la técnica de observacion, para recolectar informacion en el lugar y ambiente

contextual donde se realizan las actividades, es decir, en las instalaciones de la Empresa
“SIMBIOSIS SRL”, ademas de esta forma se pudo comprender mejor, cuales son los

procesos que se realizan en la Gestion de Calidad y los problemas que presentan,

b) LAS ENCUESTAS
De acuerdo a la investigacion bibliografica y segln, Vazquez y Bello, las encuestas son
instrumentos de investigacion descriptiva que precisan identificar a priort las preguntas a
realizar, especificando las respuestas y determinando el método empleado para recoger la
informacion que se vaya obteniendo!’.

Las encuentras se realizaran como se especifica a continuacion.

- Encuestas a empleados.
Se realiz6 una encuesta a los empleados de la Empresa "SIMBIOSIS SRL", poblacion
de estudio, con el fin de recolectar informacion necesaria para el proyecto. Se realizé un

analisis de los datos de manera estadistica y cualitativa.

Debido a la cantidad menor a 30 personas, del personal de trabajo, que desempefian
labores en las instalaciones de la Empresa "SIMBIOSIS SRL", se determind recolectar la
informacion del personal, mediante cuestionarios aplicados a cada uno de ellos sobre las
Politicas de Gestion de calidad, existentes en la Empresa y otros elementos de una Gestion

de Calidad, asi como de las normas ISO.

¢) LA ENTREVISTA
“Consiste en un dialogo interpersonal entre el entrevistador y el entrevistado, en una

relacion cara a cara, es decir, en forma directa”. (Carrasco Diaz, Sergio, 2005:375). Se puede

Graw-Hill, tercera edicion en espafiol, Pag. 358.
1% http://www.promonegocios.net/mercadotecnia/encuestas-definicion. html
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sefialar, que la Entrevista es una conversacion entre dos 0 mds personas, en la cual uno es ﬂgl
entrevistador 4. Estas personas dialogan con arregio a ciertos esquemas o pautas de un

problema o cuestion determinada, teniendo un propésito profesional.

En este sentido se aplicaron entrevistas dirigidas al duefio y gerente de la empresa,
para analizar los factores de riesgo y de beneficios relacionados con la gestion de calidad y
laNB-ISO 9001:2008.

Como técnica de recoleccion, integra al ser una entrevista semi-dirigida una
interrogacion estandarizada y expresion libre, en este caso se aplico una guia o esquema de
preguntas que orientaron la conversacion. Para esta investigacion se utilizo la entrevista semi-
estructurada a profundidad.

3.1.5.2 SECUNDARIAS

a) RECOPILACION BIBLIOGRAFICA

Se entiende como: “La recopilacién de informacion mediante el analisis documental,
recopilando informacién contenida en documentos relacionados con el problema estudiado”.
(Carrasco Diaz, Sergio, 2005:275,276).

Esta técnica se aplico para la investigacion de esta Tesis, en la elaboracién del marco
tedrico y el marco referencial, as{ como los criterios basicos de empresas de produccion en
el rubro de estudio.

b) INFORMACION — INFTERNET

Existe informacion en internet que fue de gran utilidad para poder realizar la presente
Tesis, de la misma manera que los libros o textos de consulta, en el internet se encuentran
paginas, a las cuales se hizo referencia, y se acudi6 en consulta para encontrar informacion

sobre el tema de investigacion y las areas tematicas que se especificaron con anteriotidad.

' SAMPIERI Roberto, FERNANDEZ Carlos, BAPTISTA Pilar, “Metodologia de la Investigacion Ed. Mc
Graw-Hill, tercera edicion en espafiol, Pag. 367,

L
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CAPITULO IV

MARCO PRACTICO

4.1 RESULTADOS DEL TRABAJO DE CAMPO

4.1.1 ENCUESTA AL PERSONAIL DE SIMBIOSIS S.R.L./NB-ISO 9001:2008

Esta encuesta fue aplicada con el propésito de identificar y determinar el nivel de
conocimiento acerca de las normas ISO 9000, ademas de las normas complementarias
especificas que establece la norma ISO 9001/2008 en el personal técnico y profesional de la
empresa SIMBIOSIS S.R.L. Ademds de conocer si existe la documentacién y procesos

pertinentes en le organizacion que presenten un sistema de calidad.

N° PREGUNTAS SI | NO
1. | ;Conoce la norma ISO 9000 Sistema de Gestion de la Calidad? 4 16
2. | ;Sabe lo que es un sistema de gestion de calidad o de que trata? 4 16

(El sistema de gestién de la calidad debe cumplir requisitos, estos
3. requisitos se indica en la NB-ISO 9001:2008, conoce de estos | 4 16
requisitos?

Segin la NB-ISO-TR 10013:2002 el sistema de gestion de la
4, calidad 1SO 9000 debe realizarse el manual de la calidad, conoce | & 12
este manual?

{Seghn la NB-ISO-TR 10013:2002 el sistema de gestién de la
5. | calidad ISQ 9000 debe realizarse el manual de procesos, conoce | 8 12
este manual?

{Segun la NB-ISO-TR 10013:2002 el sistema de gestién de la
6. | calidad ISO 9000 debe realizarse el instrumento de trabajo y otros | & | 12
documentos, sabe de esta documentacion?

En la empresa realiza anual, quinquenal o cada 10 afios su

™ estrategia de negocio? 218

8 ;L.a empresa cuenta con sus reglamentos internos, avalados por el 8 12
" | sector piiblico?

9 (La empresa tiene un manual de funciones para cada cargo o area 2 g
" | de responsabilidad?

10. (A simple vista, usted observo que la empresa es ordenada en su 8 2

documentacién y cuenta con archivos ordenados y codificados?
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4.1.2 RESULTADOS DE L.AS ENCUESTAS -PERSONAL SIMBIOSIS

{LUSTRACION 1

1) éConoce la norma ISO 9000 Sistema
de Gestion de la Calidad?

20%

80%

FUENTE: ELABORACION PROPIA

De acuerdo a las respuestas obtenidas el 80% del personal en la empresa “Simbiosis”, sefiala
gue no conoce la norma ISO 9000 del Sistema de Gestion de Calidad, solo un 20% dice

conocer esta norma.

ILUSTRACION 2

2) éSabe lo que es un sistema de
gestion de calidad o de que trata?
20%

/"

» 51

80% ® NO

FUENTE: ELABORACION PROPIA

Los empleados sefialan en esta pregunta, que no saben que es un sistema de gestion de calidad
en un 80%, el restante 20 % menciona que conoce esta definicion pero no sabe en detalle las

caracteristicas del sistema.
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HUSTRACION 3

3) ¢El sistema de gestion de la calidad debe
cumplir requisitos, estos requisitos se indica en la
NB-ISO 9000:2008, conoce de estos requisitos?

20%

» 5|
u NO

FUENTE: ELABORACION PROPIA

Las respuestas a esta pregunta en el personal encuestado, presentan a un 80% que desconoce
los requisitos de un sistema de gestion de calidad, en particular NB-1SO 9000:2008. El
restante 20% dice conocer los requisitos de esta Norma Boliviana de Calidad.

ILUSTRACION 4

4) ¢Segun la NB-ISO-TR 10013:2002 el sistema de
gestién de la calidad ISO 9000 debe realizarse el
manual de la calidad, conoce este manual?

40%
St

60% m NO

FUENTE: ELABORACION PROPIA

Los encuestados en el 60% sefialan desconocer un manual de calidad, pero en la encuesta
refieren que poseen un manual de funciones. Por lo cual el 40% que dice conocer el manual
de la empresa, identificando a este con el de las funciones y cargos de la empresa. Pero no

un manual de los procesos o el sistema basico de calidad.
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ILUSTRACION 5

5) éSegun la NB-ISO-TR 10013:2002 el sistema
de gestion de la calidad ISO 9000 debe realizarse
el manual de procesos, conoce este manual?

40%
r

5l

= NO

FUENTE? ELABORACION PROPIA

Al igual que las respuestas en la pregunta anterior, el 60% dice que no figura un manual de
calidad, pero existe uno de cargos y funciones. Asimismo el restante personal responde en
un 40% quiénes conocen el manual de la organizacién, que se confunde generalmente con
un manual de calidad.

HUSTRACION 6

6) éSegun la NB-ISO-TR 10013:2002 el sistema de
gestion de la calidad ISO 9000 debe realizarse el
instrumento de trabajo y otros documentos, sabe...

40%

mSl

m NO

FUENTE: ELABORACION PROPIA

Un 60% desconoce los criterios de lanorma en lo referido a la documentacion, en este sentido
el 40% sefiala conocer este requisito, debido a que el mismo porcentaje en la cantidad de
personal, esta en Ja funcion del registro, archivo, resguardo y otros, de toda ia documentacién
en la empresa, pero que muchos de estos procedimientos no siguen la norma de referencia en

el estudio de la presente Tesis.

0o
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ILUSTRACION 7

7) éEn la empresa realiza anual, quinquenai o
cada 10 afios su estrategia de negocio?

40%

m 5!

= NO
60%

FUENTE: ELABORACIGN PROPIA

La empresa realiza, de acuerdo a los encuestados en un 60% estas evaluaciones, pero un 80%
aiin no cumplié los 10 afios, por lo cual solo et 20% confirma que existe evaluacién a los 10
afios de funcionamiento de la empresa. Por otra parte el 40% restante dice desconocer o que
estas evaluaciones no se realizan, aunque en este grupo el 80% es personal eventual
contratado hace menos de seis meses.

ILUSTRACION 8

8) éLa empresa cuenta con sus reglamentos
internos, avalados por el sector ptblico?

40%
® S
n NO

FUENTE: ELABORACION PROPIA

Las respuestas registradas en las encuestas al personal reflejan en un 60%, a esta pregunta,
que fa empresa cuenta con sus reglamentos internos pero no estan avalados por el sector
plblico. Solo el 40% manifiesta que existen estos reglamentos con el aval respectivo del

Ministerio del sector.
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ILUSTRACION 9

9) éLa empresa tiene un manual de funciones
para cada cargo o area de responsabilidad?

40%

m Sl
= NO

60%

FUENTE: ELABORACION PROPIA

En las respuestas que se obtuvieron a esta pregunta el 60% del personal dice que existe un
manual de funciones para cada cargo o 4rea de responsabilidad. Pero un 40% seiiala que solo
€s un manual genérico, y que no tiene una descripcion de los cargos, actualizada.

ILUSTRACION 10

10) ¢A simple vista, usted observo que la empresa
es ordenada en su documentacion y cuenta con
archivos ordenados y codificados?

40%

60% w5

m NO

FUENTE: ELABORACION PROPIA

Los empleados en la empresa, en una autoevaluacion grupal, mencionan que estos registros
son bastante desordenados y que pueden mejorarse con una codificacion y registro mas
integral en un 60%. El restante 40% dice que existen registros en su area ordenados y

clasificados.
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4.1.3 ENCUESTA A CONSULTORES DE SIMBIOSIS S.R.L./N];—I$g’

9001:2008

Esta segunda encuesta se tomod a los consultores especialistas y expertos contratados
por la empresa SIMBIOSIS S.R.L., con el proposito de identificar y determinar el nivel de
conocimiento acerca de las normas ISO 9000, ademas de las normas complementarias

especificas que establece la norma ISO 9001/2008, determinando cuales se evidencian en la

empresa o son aplicadas en esta.

N°® PREGUNTAS SI | NO
. (Conoce la norma ISO 9000 Sistema de Gestion de la Calidad? 12 8
. (Sabe lo que es un sistema de gestion de calidad o de que trata? 20| 0

(El sistema de gestion de la calidad debe cumplir requisitos, estos
. requisitos se indica en la NB-ISO 9001:2008, conoce de estos | 12 8

requisitos?
(Segin la NB-ISO-TR 10013:2002 el sistema de gestion de la

) calidad ISO 9000 debe realizarse el manual de la calidad, conoce | 8 12
este manual?
;Segln la NB-ISO-TR 10013:2002 el sistema de gestion de la

. calidad ISO 9000 debe realizarse el manual de procesos, conoce este | 8 12
manual?

(Segin la NB-ISO-TR 10013:2002 el sistema de gestion de la
calidad ISO 9000 debe realizarse el instrumento de trabajo y otros 2
¢ documentos, sabe de esta documentacion? 1 8

¢En la empresa realiza anual, quinquenal o cada 10 afios su

. estrategia de negocio? 16 4
[ (La empresa cuenta con sus reglamentos internos, avalados por el

. sector pablico? 16 4
L.a empresa tiene un manual de funciones para cada cargo o 4rea

. de responsabifidad? 2 | 8
(A simple vista, usted observo que la empresa es ordenada en su

documentacion y cuenta con archivos ordenados y codificados? 12 8
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ILUSTRACION 11

1) éConoce la norma ISO 9000 Sistema de
Gestion de la Calidad?

40%

nSl
a NO

60%

FUENTE: ELABORACION PROPIA

Los resultados de las respuestas obtenidas refieren que el 40% de los consultores en la

empresa “Simbiosis”, no conocen la norma I1SO 9000 del Sistema de Gestion de Calidad,

pero un 60% dice conocer esta norma de calidad.

ILUSTRACION 12

2) ¢Sabe lo que es un sistema de gestion de
calidad o de que trata?

100%

= 5l
= NO

FUENTE: ELABORACION PROFIA

A esta pregunta los consultores sefialan respondiendo en un 100%, que conocen, saben o
pueden describir en detalle las caracteristicas de un sistema de gestion de calidad y los

objetivos que se persigue en general.
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{LUSTRACION 13

’ 3) ¢El sistema de gestion de la calidad debe cumplir
‘ requisitos, estos requisitos se indica en la NB-ISO
| 9000:2008, conoce de estos requisitos?

40%_

w St
m NO

60%

FUENTE: ELABORACION PROPIA

Las respuestas de los consultores a esta pregunta, presentan nuevamente a un 40% que
desconoce los requisitos de un sistema de gestion de calidad, en particular NB-1SO
9000:2008. El 60% sin embargo dice conocer los requisitos de esta Norma Boliviana de

Calidad.

ILUSTRACION 14

4) éSegin la NB-ISO-TR 10013:2002 el sistema de
gestion de la calidad ISO 9000 debe realizarse el
manual de la calidad, conoce este manual?

40%

S|

60% % NO

FUENTE: ELABORACION PROPIA
Al igual que el personal, un 60% de los consultores encuestados sefialan desconocer el
manual de calidad, pero en la encuesta refieren que existe un manual de funciones. Un 40%
que dice conocer el manual de funciones de la empresa, con criterios de control y supervision.

Pero no un es manual de procesos o del sistema basico de calidad.
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JLUSTRACION 15

5) éSegtin la NB-ISO-TR 10013:2002 el sistema de
gestion de la calidad I1SO 9000 debe realizarse el
manual de procesos, conoce este manual?

40%
Y|

w NO

FUENTE: ELABORACION PROPIA

Un 60% reitera que no figura ningin manual de calidad, pero existe uno de cargos y
funciones. Asimismo un 40% de los consultores conocen el manual de la organizacion, pero
se diferencia en varios aspectos de un manual de calidad ISO de certificacion.

ILUSTRACION 16

6) éSegiin la NB-ISO-TR 10013:2002 el sistema de
gestion de la calidad 1SO 9000 debe realizarse el
instrumento de trabajo y otros documentos, sabe
de esta documentaciéon?

40%

[ 3]
60% o NO

FUENTE: ELABORACION PROPIA
En esta pregunta se observa que los consultores en un 40% desconocen los criterios de la
norma en lo referido a la documentacion. Pero el 60% restante sefiala conocer este requisito,
ya que siguen los procedimientos que se han establecido para las funciones de registro,
archivo, resguardo y otros, de toda la documentacion en la empresa, pero los procedimientos

€n su mayoria, no siguen la norma de estudio en la presente Tesis.

46




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9000:2005/2001,2008"

ILUSTRACION 17

7) éEn la empresa realiza anual, quinquenal o cada 10
afios su estrategia de negocio?
20%

=5l

= NO

FUENTE: ELABORACION PROPIA

El 80% de los consultores afirma que en la empresa se efectiian estas evaluaciones, pero un
70% atin no cumplio los 10 afios, por lo cual solo el 30% puede confirman que se aplica esta
evaluacion cada 10 afios de funcionamiento. Por otra parte el 20% restante de los consultores
dice desconocer esta accién o manifiesta que estas evaluaciones no se realizan, aunque en
este grupo el 50% es personal eventual contratado hace un afio.

ILUSTRACION 18

8) éLa empresa cuenta con sus reglamentos
internos, avalados por el sector ptblico?
20%

=50
m NO

fUENTE: ELABORACION PROPIA

En esta pregunta los consultores de la empresa dicen en un 80%, que la misma cuenta con
los reglamentos internos respectivos avalados por el sector publico y Ministerio del sector.
Pero un 20% manifiesta que no existen estos reglamentos con el aval respectivo del
Ministerio del sector, lo cual puede ser un criterio por falta de informaci6n o documentacién

que la mayoria de los encuestados dicen que existe.
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ILUSTRACION 19

9) éLa empresa tiene un manual de funciones para cada
cargo o area de responsabilidad?

40%

m Sl

s NO
60%

FUENTE: ELABORACION PROPIA

Asi como en el grupo de encuestados anterior, en las respuestas de los consultores el 60%
confirma que existe un manual de funciones para cada cargo o area de responsabilidad. Sin
embargo el 40% que es un alto porcentaje de los consultores, sefiala que solo es un manual

genérico, y que no tiene una descripcion de los cargos, actualizada o basada en criterios de
calidad.

ILUSTRACION 20

10) ¢A simple vista, usted observo que la empresa es
ordenada en su documentacion y cuenta con archivos
ordenados y codificados?

40%

m Si

i NO
60%

FUENTE: ELABORACION PROPIA

Para ¢l 40% de los consultores los registros de la empresa en muchos de los proyectos, son
bastante desordenados, pero pueden mejorarse con un sistema de codificacion y registro
téonico basado en criterios de calidad. E1 60% restante dice que si existen registros en su area
que estan ordenados y clasificados convenientemente, pero no estandarizados para toda la

empresa.
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414 DOCIMASIA DE LA HIPOTESIS

TABLA - VARIABLES DE LA HIPOTESIS

VARIABLES DE LA
HIPOTESIS

JUSTIFICACION

- Variable Independiente

La falta de un diseiio e
implementacién de un Sistema de
Gestion de Calidad en base a la
aplicacion de la norma 1SO
9001/2008

Se ha considerado como una variable
independiente el desarrollo de un Sistema de
Gestion de Calidad, en base a la norma ISO
5001/2008, para atender de manera mas efectiva
las necesidades de los clientes y realizar un
seguimiento y control  del estado de las
operaciones con criterios de calidad.

Variable Dependiente

Impiden gestionar, ordenar y
mejorar la eficacia de los
procesos, e incrementar la
satisfaccion de los clientes

Esta variable sefiala los elementos que impiden una
optimizacion y  disminucion de tiempos,
desperdicio y repeticion de una misma actividad en
el proceso. Se limita el ordenamiento y
optimizacion de los procesos, por ello se propone
la implementacion de Sistema de Gestion de
Calidad, que coadyuve a un mejoramiento del
servicio y la satisfaccion del cliente.

Para lograr eficiencia y optimizacién de recursos,
se requiere un Sistema que se fundamente en
criterios de calidad, en este caso la norma ISO
9001/2008, que posibilitara un uso mas 6ptimo de
los recursos, mejor sistematizacién de procesos y
estandarizacion certificada, que permita dar una
mejor respuesta y satisfaccion al cliente, ademds de
una gestion mas eficiente.

Variable Moderante

Empresa “SIMBIOSIS S.R.L.”

Consultora “SIMBIOSIS S.R.L.” — Auditorias
Ambientales

- Fuente: Elaboracién Propia
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:;'

£
TABLA - PRUEBA DE LA HIPOTESIS
DESCRIPCION INDICADORES ACEPTA | RECHAZA | FUNDAMENTACION
Procedimientos no Estandarizados X
Vi Falta de Instrumentos X
LA FALTADE i piseno |Omnimcimalsy de Conel_
E IMPLEMENTACION DE g Y ] X Aspectos mds significativos
UN SISTEMA DE GESTION Disefio de un Sistema de Gestion de realizados en e} trabajo de
DE CALIDAD ENBASE A |~ Calidad 0 X campo (Entrevistas)
LA APLICACION DE LA alca
NORMA 1SO 9001/2008 Implementacion de un Sistema de
Gestion de Calidad en base a NB X
1SO 90012008
V.D. . X
IMPIDEN GEST]ONAR, Reduccién de costos
ORDENAR Y MEJORAR LA Reduccién de tiempos X
EFICACIA DE LOS Reauisi Fdad X
PROCESOS, E equisitos cahi
INCREMENTAR LA Eficiencia en el Servicio X
SATISFACCION DE LOS
CLIENTES Satisfaccién de los clientes X
TOTALES 8 2 10
TOTALES 80% (ST) | 20% (NO) LA HIPOTESIS ES

ACEPTADA CON UN 80%
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4.1.4.1 FORMULA DOCIMASIA DE HIPOTESIS

Dénde:
DH= Docimasia de Hipétesis
VA= Variables Aceptadas
TI= Total de Indicadores
Entonces:
8/10=0.8
DH= 0,8 x 100 = 80%
DH= 80% Valida

Es decir que de acuerdo a los resultados obtenidos, se acepta la Hipotesis de Investigacion

en un 30%.
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CAPITULO V

PROPUESTA

5.1 DESARROLLO DE LA PROPUESTA

A partir de la dltima década, se manifiesta un creciente nivel de exigencia del mercado,
como también de la legislacion, la reglamentacion vigente y el incremento de la
competitividad empresarial, lo cual ha originado en el entorno la necesidad imperiosa de
contemplar o incorporar a la gestién organizacional criterios de calidad, para establecer
elementos que los diferencie respecto a la competencia actual. En este sentido las
empresas bolivianas se ven en la necesidad de ser cada dia mds competitivas. Con esta
perspectiva se encuentra SIMBIOSIS S.R.L., que durante muchos afios ha apostado al

servicio de asesoramiento y consultoria en proyectos y estudios ambientales.

SIMBIOSIS S.R.L., al presentar una etapa de desarrollo muy particular, se ha visto en la
necesidad de mantenerse en el mercado enmarcado bajo un Sistema de Gestion de la
Calidad (SGC) el cual le permita dirigir y controlar las actividades del negocio
relacionadas con la calidad, basandose de la estructura organizativa que presenta junto con
la planificacion, procesos, recursos y la documentacion que se utiliza para alcanzar los

objetivos determinados.

Dicha estrategia, comprende simultaneamente las actividades en la consecucion de la

satisfaccion de las necesidades implicitas y explicitas del cliente.




Entradas

w Personal (RRHH)
w Equipamientos
w Formacion

“Realizacién del Producto

«a Politica de Calidad

« Manual de Calidad w Attas Calidad
w Procedimientos / Instrucciones w Posicionamiento
we Gestion Registros w Audit. Posicionamiento

« Mctor Documental

w [dentificacion Procesos
« Responsable Compras
« Proveedores

xa Valor de la Oferta

i Prevision de la Demanda

Producto

Salidas

" Recursos

x Organizacion

" Direceion

w Deflnicion Objetivos

« Informe de Direccidn

|

‘Medicion, Analisis y Mejora
« Gestion Incidericlas
- .xa Formulario Externo
w Acclones Correctivas /
Actiones Preventivas
w Dlagnéstico Satisfaccion
« Indicadores
w Auditorfa Calided Servicio

1

 Clientes

52000 B9 gesy BUSINESS SERVICE
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5.2 INTRODUCCION

El proceso de construccion de la presente Tesis de Grado y la investigaciéon que ha sido
efectuada para el disefio de la siguiente propuesta, fue de gran valor metodologico y de
relevancia practica ya que se demostré mediante técnicas de recoleccion de datos y la
presentacion de los mismos, la importancia para la implementacién de un Sistema de
Gestién de Calidad en la Empresa “SIMBIOSIS S.R.L.”, en lo referido a la Direccién y
Control del proceso productivo basado en la norma NB-1S0 9001:2008.

Habiendo identificado que tuvieron falencias en su organizacién y tienen algunas
deficiencias acerca del conocimiento exigido para implementar un sistema de Gestion de
Calidad con base a esta normatividad de calidad, ya que utilizaron un sistema de gestion
de calidad basados en normas anteriores, sobre todo para la Direccion de la empresa y el
Control de Calidad en los productos (servicios de consultoria) terminados y en productos
en proceso ya que la empresa cuentan con 63 funcionarios, de los cuales un 43 son
personal de consultoria y 20 empleados de planta, sin darse cuenta que al no desarrollar
un control eficiente y no estar acordes al control de calidad establecido en su empresa,
ademas de no utilizar o dar aplicacion practica al flujograma establecido para el desarrollo

de estos procesos, los que permitan mejorar sus etapas de Direccién y Control.

Es por eso que se propone un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma NB-ISO
9001:2008 para esta empresa nacional, que permita mejorar su Sistema de Gestion de
Calidad. Por lo cual ésta empresa que aporta a la industria nacional estar4 orientada de
acuerdo a un nuevo Sistema de Gestion de Calidad que permita un mayor desarrollo de la
misma, porque el duefio o principal responsable de esta organizacién considera que el
personal operario de su empresa tiene las condiciones y capacidades para cumplir las

funciones que desempeifian y elaborar un producto con calidad y sello nacional.
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5.3. ALCANCES Y LIMITACIONES DE LA PROPUESTA
LIMITACION TEMATICA

Se limitard dentro de esta propuesta el

Sistema de Gestion de Calidad con base a la

norma NB-ISO 9001:2008. Trabajando

inicamente en lo referido al proceso de

ALCANCE TEMATICO
La propuesta y el contenido de la
misma estd enfocada al Ambito de los
Sistemas de Gestion de Calidad con
base a la norma NB-1S0 9001:2008 en

la empresa “SIMBIOSIS S.R.L.”

Direccion y Control de la Gestion de
Calidad de la empresa.

ALCANCE GEOGRAFICO

La presente investigacion y Propuesta

han sido realizadas en la zona

Sopocachi Av. Arce N° 2105 Edificio
Venus, de la Ciudad de La Paz

Durante la presente Gestion 2014,

D

Se limita a la ciudad de La Paz. Yaque la
investigacion y encuestas efectuadas han sido

embargo existen perspectivas de desarrollo

LIMITACION GEOGRAFICA

aplicadas en estas locaciones del
epartamento de La Paz. Lo cual delimita su
generalizacién a estas locaciones. Sin

futuro a corto plazo de expansion a nivel
nacional.

ALCANCE TEMPORAL
La investigacion en la presente Tesis
de Maestria se realizd durante el
semestre 1/2015 de acuerdo al
cronograma previo establecido en el
perfil de Grado.

LIMITACION TEMPORAL
Este trabajo de investigacion ha sido
efectuado durante la Gestion 2014, pero
tomando en cuenta la informacion de
gestiones anteriores en la empresa. Su
aplicacion se limitara a lo observado
solamente en la gestién 2014 (I/semestre).

ALCANCE SOCIAL
El alcance de la propuesta de esta
Tesis de Grado serd de beneficio
directo a la poblacidn de estudio, es
decir a la empresa “SIMBIOSIS
S.R.L.”, y atodos sus trabajadores.

en la empresa. No aplicable a otras realidades

LIMITACION SOCIAL
Desarrollar las condiciones productivas
mediante el sistema de Gestion de Calidad
unicamente en “SIMBIOSIS S.R.L.”. Pero
solo para el proceso de Direccion y Control

empresariales o poblacién local.

ALCANCE ECONOMICO

[.a Propuesta de la Investigacion de

Grado presenta una alternativa de
solucidn para mejorar el Sistema de
Gestion de Calidad basado en la norma
NB-ISO 9001:2008 adecuada a la
Empresa “SIMBIOSIS S.R.L.”, 1o cual
incrementard sus niveles de
rendimiento, productividad y por lo
tanto un mejoramiento de sus ingresos.

LIMITACION ECONOMICA

Se podra minimizar los problemas y la
deficiencia de la gestion de calidad y por
ende al desarrollar un Sistema de Gestion de
Calidad basados en la norma 1SO 9001:2008.
Pero solamente en las areas determinadas, es
decir la Direccidn y el Control. Por lo cual no
se considera las otras 4reas de trabajo o

procesos en la actividad que ofrece.
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5.4 ELEMENTOS DE LA PROPUESTA TR

5.4.1 Elementos principales
En este punto se detallan los elementos principales de la propuesta, en los cuales esta el
disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad con base a la norma NB-1SO 9001:2008,
para la empresa "SIMBIOSIS S.R.L.", estos elementos son:
» Las Politicas de calidad, definidas por la Direccion.
» Elmodelo del Sistema de Gestion de Calidad
» Andlisis del requisito. Compromiso de la Direccion con base a la norma NB-ISO
9001:2008

» Criterios para el mejoramiento del proceso de Control de la Gestién de Calidad.

5.4.2 Elementos secundarios

» La descripcion, integracion y procesamiento de todos los datos e informacion,
requeridos para la implementacién de las correcciones del sistema de calidad con
base a la norma ISO 9001:2008.

» [Establecer un SISTEMA de input, PROCESAMIENTO y output, asi como la
RETROALIMENTACION Y MEJORA CONTINUA del sistema o modelo

propuesto.
5.5 OBJETIVOS (DE LA PROPUESTA)
5.5.1 OBJETIVO GENERAL
Plantear la formulacion de una alternativa de solucion dirigida al mejoramiento del
Sistema de Gestién de Calidad basado en la norma NB-ISO 9001:2008, y enfocada a la

Direccion y Control, para la Empresa “SIMBIOSIS”, con el fin de mejorar su sistema de

gestion y que de esta forma se puedan reducir costos e incrementar sus ingresos.
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5.5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS ™ |

- Elaborar un sistema de Gestion de Calidad, con base a la norma boliviana NB-ISO
9001:2008, que permita mejorar la gestion de la Direccion de la empresa y este
enfocada a la toma de decisiones oportuna asi como la planeacion de un mejor
sistema de control.

- Programar actividades de control de calidad y narrativas de flujo para efectuar el
seguimiento del proceso de control, en la empresa SIMBIOSIS “S.R.L.” de la
ciudad de La Paz.

- Presentar a la poblacion o universo de estudio, las caracteristicas y particularidades
de un Sistema de Gestion de Calidad, moderno ¢ innovador para mejorar su gestion

empresarial.
5.6 DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL - MATRIZ DE ANALISIS FODA

El diagnéstico efectuado para la presente Tesis y la propuesta, se podria plasmar en el
siguiente analisis FODA, de la empresa “SIMBIOSIS S.R.L.” para identificar de manera

objetiva la relacion causa efecto.

TABLA 1 - ANALISIS FODA // FUENTE: ELABORACION PROPIA
FORTALKEZAS

1. Tiene personal calificado y tecnologia moderna para la prestacién de servicios de
consultoria ambiental.

2. Cuenta con equipos de trabajo con constante capacitacion y aprendizaje prictico,
que ponen de relieve al factor trabajo como elemento mas importante del proceso
organizacional. Tiene innovacion en el campo tecnolégico y para la prestacién de
servicios.

3. Estd constituido legalmente, tiene personeria juridica y registro en
FUNDEMPRESA, Camara de Comercio, SIN, Ministerio del Trabajo y Prevision
Social, GMLP, RENCA, RNC, los inversionistas y el duefio principal son de origen
Boliviano, asi como los profesionales, técnicos y trabajadores de planta de la empresa.
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4. La organizacion tiene gran apertura al cambio y al desarrollo de una Gestion de
Calidad con base a las normas bolivianas, en cualquiera de sus procesos.

DEBILIDADES

1. Las dificultades que tienen para generar una oferta regular, en cantidad y calidad.

2. La infraestructura carece de condiciones laborales mas Optimas para mejorar el
rendimiento del trabajador y efectuar un mejor control interno del proceso.

3. No cuenta con documentacion o formularios de avance o cumplimiento de los
procedimientos de produccion, de acuerdo a las etapas y fases de las actividades y
servicios que realiza.

4. Carecen de una capacitacion integral en un Sistema de Gestion de Calidad con base
a NB-ISO 9001:2008.

5. La supervision y control del proceso esta bajo responsabilidad de tres profesionales,
lo cual impide una mayor eficiencia para la cualificacion del servicio

AMENAZAS

1. Mayor competencia a nivel internacional, como consecuencia de la apertura de los
mercados y la globalizacion. Y mayor competencia nacional a consecuencia de
consultores individuales a bajo costo.

2. Los cambios que demandan de ésta empresa una permanente adecuacién y/o
renovacion de sus servicios y la actualizacién de estos.

3. El incremento del poder de los clientes que demandan cada vez una mayor calidad,
mejores servicios y costos decrecientes.

OPORTUNIDADES

1. La existencia de servicios ambientales a nivel nacional que no son cubiertos por las
empresas nacionales del sector, y también aquellos sectores del mercado que requieren
ser atendidos por parte de las empresarial en reciente creacion que se viene produciendo
acausa de laley 1333 y el apoyo a empresas de servicios ambientales nacionales como
politicas de gobierno efectivas.

2. El aprovechamiento de ventajas competitivas en la prestacion de servicios de
determinados estudios ambientales, en especial estudios de evaluacion de impacto
ambiental (EEIAs) y Regulaciones Ambientales del Sector Pablico (RASP), que son
aprovechadas por Empresas consultaras intemacionales.

3. Invitaciones directas a firmas destacadas para elaboracion, revision y adecuacion de
normas nacionales e internacionales para el desarrollo sostenible, medio ambiente y
seguridad nacional.
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5.7 RELACION: CAUSA - EFECTO - SOLUCION

TABLA 2 — RELACION CAUSA-EFECTO-SOLUCION

CAUSA EFECTO SOLUCION
Aplicacion inadecuada “Implementacién de un
Existe un sistema de del Sistema de Gestion de Sis tli]a ma de Gestion de
gestion de calidad Calidad con base a Calidad. en Io referido a
tradicional, con ciertas normas de calidad. I Dire(’:cién y Control
deficiencias en la Generando mayores basados enteramente e;l
Direccion y el Control del costos de operacion y los criterios de la NB-ISO
proceso productivo disminuyendo la 9001:2008
rentabilidad )
VARIABLE VARIABLE OBIJETIVO DE LA
INDEPENDIENTE DEPENDIENTE PROPUESTA

FUENTE: ELABORACION PROPIA

5.8 CONSTRUCCION GRAFICA DE LA PROPUESTA
FIGURA N°2 - EL MODELO DEMING PRIZE

1. Politicas de direccidn vy

 su despliegue {20}
2. Desarroilo de 3.
nuevos productos, | | Mantendmiento y :
5_ Anilisis da immovacién de mejora {203 6. Dzsarroiio
informnacidn procesos (20) ey de los
¥ utitizacidn =z b rewrsosls
delas TI{13) ﬁ @ emanos (153

4, Sistema de direceion
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FIGURA N° 3- MODELO DE MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA D™ . -
GESTION DE CALIDAD — IS0 9001:2008

—_—

Majora continua del sistema de
gestion de la calidad

- Responsablidad
de la dinacelon

5.9 CUERPO DE LA PROPUESTA

Es importante recordar que todos los procesos tienen un objeto o propésito, un "algo™ que
pretenden conseguir y que estd dado por el 4rea y nivel de gestion que le son propios de

acuerdo a cada particularidad organizacional.

En este sentido la direccion de la Empresa “SIMBIOSIS S.R.L.” debe proporcionar

evidencia de su compromiso con el desarrollo € implementacion del Sistema de Gestién

de la Calidad, asi como con la mejora continua de su eficacia. En este caso con base a las

normas bolivianas ISQO 9001:2008.
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Por lo tanto la Direccion debe:

a) Comunicar a los miembros de la organizacion la importancia de satisfacer tanto
los requisitos del cliente como los requisitos legales y reglamentarios, en la
empresa, en lo referido a la Gestién de Calidad.

b) Establecer claramente las Politicas y Estrategias de la calidad.

¢} Implementar un manual de Calidad

d) Asegurar que estan establecidos y se conocen los objetivos de la calidad
{capacitacion continua).

e} Lievar a cabo revisiones periddicas por la Direccion y encomendar auditorias de
gestion (interna y externa).

f) Asegurar la Disponibilidad de los recursos necesarios para una adecuada Gestién
de Calidad.

59.1 ANALISIS DEL REQUISITO - COMPROMISO DE LA DIRECCION,
SEGUN EL ISO 9001:2008

Se conoce que los beneficios de un SGC (Sistema de Gestion de Calidad) dependen en
gran medida de la alta direccion (el més alto nivel de una organizacion), la que debe
manifestar y evidenciar el mas profundo compromiso con la implementacion del sistema
y la incorporacién de sus requisitos como parte integral de la gestién diaria de la

organizacion.

Para que un SGC sea realmente efectivo, la alta direccién necesita liderar y motivar el

involucramiento de todos los niveles de una organizacion para alcanzar sus objetivos.

Por lo tanto, el compromiso de la alta direccién con el SGC en la empresa “SIMBIOSIS

S.R.L.”, debe ser comprobable y visible en los siguientes criterios:
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» El enfoque en la importancia de los clientes. T

= F| establecimiento y comunicacion de las acciones de la Direccion

» El desarrollo de acciones y disposicion de recursos para lograr la politica de la
calidad con base a la norma establecida.

» F| involucramiento con el SGC con base a la NB-1SO 9001:2008, y la mejora

continua.

FIGURA N° 4 - COMPROMISO DE LA DIRECCION — INFORMACION

ACTIVIDADES @

(DATOS)

(DATOS) SALIDAS

ENTRADAS

FUENTE: ELABORACION PROPIA

A partit de estos elementos se deberd integrar los siguientes procedimientos e

informacion:
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5.9.2 LOS DATOS DE ENTRADA (INPUT)

Deben estar constituidos por:

La informacién relacionada con una base de datos de los clientes y el mercado
potencial.

Los procesos y procedimientos asociados a la comunicacion y sus mecanismos de
interaccion en la empresa “SIMBIOSIS S.R.L.”.

Las estrategias de negocios e inversion.

Establecer y socializar las politicas de calidad.

Determinar los criterios para los objetivos de calidad

Identificar el requerimientos de recursos (técnicos, humanos y financieros)
Identificar los requerimientos hechos en las revisiones de gerencia.

Reconocer las oportunidades potenciales de mejora.

Implementar actividades de retroalimentacion y feedback, de los resultados y

metas alcanzadas

5.9.3 LAS ACTIVIDADES QUE DEBE EFECTUAR LA DIRECCION

La alta direccion de la empresa “SIMBIOSIS S.R.L.” debe demostrar, que esta

comprometida con la calidad a través de:

El desarrollo y comunicacién de la politica de la calidad, a todos los miembros de
la organizacion.

La participacion en la revision de los recursos y disponibilidad de ellos para el
SGC con base a la norma ISO 9001:2008

La motivacion y financiamiento de las iniciativas para el mejoramiento del

Sistema de Gestion de la calidad
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El Involucramiento directo en la revision de la gerencia y otros procesos claveXpor
ejemplo, la planificacion del SGC.

La organizacion, ejecucion y conduccion periddica de las reuniones de calidad.
Iniciacion, intervencién y entrega de comunicaciones relativas a la gestion de
calidad con base a la normatividad ISO 9001:2008

Cualquier otra actividad que demuestre liderazgo con respecto al SGC.

5.9.4 LOS DATOS DE SALIDA

Estos datos o informacion, deben incluir:

La "cultura” de la organizacion, que promueve la importancia de cumplir con los
requerimientos del cliente a través del SGC con base a la norma ISO 9001:2008.
Obtener una politica de la calidad documentada, emitida y autorizada por la alta
direccidn.

Integrar un marco de trabajo estratégico para la gestién operacional, para producir
objetivos de calidad

Efectuar revisiones y supervisiones de gerencia visibles y efectivas, del control de
la Gestion de Calidad.

Definir nuevas iniciativas para el mejoramiento de la calidad

5.9.5 ELEMENTOS DE PLANEACION Y CONTROL DEL SERVICIO

Los clementos que en este caso permitiran la Planeacion y Control més eficiente del

Servicio, se describen de forma detallada, en la Figura N° 5 Grafica General del proceso
de SIMBIOSIS S.R.L.
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FIGURA N° 5 - GRAFICA GENERAL DEL PROCESO — SIMBIOSIS S.R.L.

ADMINISTRACION DEL SERVICID DE

CONSULTQRIA
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o TRABAJOS EN PROCESO T

Planeacion de la capacidad E
R Planeacién de 1a Produccitn

Requerimientos a corto plazo

PROGRAMACION

B ESTIMACION DE COSTOS

FUENTE: SIPPER, DANIEL —~ BULFIN, ROBERT. “PLANEACION Y CONTROL DE LA
PRODUCCION?. 1* ED. £SPANOL, MC GRAW-HILL, 1998, PAG. 17,

5.9.6 DESCRIPCION GENERAL DE LA NORMA ISO 9001:2008

Se puede afirmar que esta norma es la version mas reciente de las Normas desarrofladas

por la Organizacion Internacional de Normalizacion que se aplica cuando el objetivo es:
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Lograr de forma coherente la satisfaccion del usuario con los productos y servicios

que presta la organizacion

Manifestar la capacidad para demostrar la conformidad con los requisitos del
usuario y de los reglamentos aplicables para mejorar continuamente el Sistema de

Gestion de la Calidad (SGC)

Certificar aquellas organizaciones gue buscan el reconocimiento del SGC, por una
tercera parte; es decir, por un ente de certificacion independiente, mediante un

enfoque basado en procesos.

5.9.6.1 Principios de la gestion de la calidad

El {80 9001 describe las directrices para la implantacion de los SGC sustentados sobre la

base de los 8 principios bésicos.

b

2)

3)

Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de ellos, satisfacer sus

requisitos y esforzarse en exceder las expectativas.

Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de proposito y la orientacién de la
organizacion. Ellos deben crear y mantener un ambiente de trabajo interno, en el
cual el personal puede llegar a involucrarse totalmente en et logro de los objetivos

de la organizacion.

Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de una
organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para

el beneficio de la organizacion.
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4} Enfoque de procesos: Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando
las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

5) Enfoque de sistemas para la gestion: Identificar y gestionar un sistema de procesos
interrelactonados hacia un objetivo dado como una forma de trabajar eficazmente

y mejorar.

6) Mejoramiento continuo: La mejora continua del desempeiio global de la

organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta.

7) Toma de decisiones basada en hechos: Las decisiones eficaces se basan en el

analisis de los datos y la informacion.

8) Relaciones mutuo beneficio con los proveedores: Una organizacién y sus
proveedores son interdependientes y una relacion mutuamente beneficiosa

aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

5.9.6.2 Requisitos de la gestion de la calidad

El SGC de Simbiosis S.R.L., se basara en uno de los principios de la Gestion de la Calidad

ltamado Enfoque Basado en los Procesos.

Clausula 0.1 (Generalidades)
Se amplia el alcance del término "servicio” a los asesoramientos y actividades realizadas,
como a cualquier subproducto o servicio, obtenido en las fases intermedias durante el

proceso de ejecucion.




“SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9000:2005/92001.2008”

Clausula 0.2 (Enfoque basado en procesos) Se destaca la importancia de que los procBsos,

sean capaces de lograr los resultados deseados.

Clausula 0.3 (Relacion con la norma 1SO 9004) Se explica ia consistencia entre las
Normas 1SO 9001 e 1SO 9004, también llamadas Par Consistente, mismas que pueden

utilizarse juntas o como documentos independientes.

Clausula 0.4 (Compatibilidad con otros sistemas de gestion) La ISO 9001:2008 esta
disefiada para ser compatible con otras normas y comparte elementos y principios del

sistema.

Clausula 1.1 (Alcance - general) El servicio también incluye tareas o aportes intermedios

y explicaciones o anélisis acerca de estatutos, requerimientos regulatorios y legales.

Clausula 4 (Sistema de gestion de la calidad) Se debe cubrir el requisito de que la

organizacion establezca, documente, implemente y mantenga realmente un SGC.

Clausula 5 (Responsabilidad de la direccion) Los potenciales beneficios de la
implementacién de un SGC, dependen en gran medida de la decision estratégica de la alta

direccion.

Clausula 6 (Gestion de los recursos) La organizacién debe asegurar que cuenta con los
recursos necesarios tanto para mantener y mejorar el SGC, y para realizar el trabajo

requerido de manera que se satisfagan las expectativas del cliente.

Clausula 7 (Realizacién del producto) La prestacion de un servicio de un producto debe
llevarse a cabo mediante procesos planificados, hasta el control de cambios del disefio y

desarrollo.
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Clausula 8 (Medicion, anélisis y mejoramiento) La organizacion debe planificar la forma

como pretende realizar las actividades de seguimiento, medicion, andlisis y mejora

necesarios.

5.9.6.3 Gestion basada en procesos.

Segiin to indicado por la Norma, 1a adopcidn de este enfoque, cuando se utiliza en un
SGC, resalta la importancia de:

a) Comprender y cumplir con los requisitos

b} Considerar los procesos en términos que aporten valor

¢} Obtener los resultados del desempefio y eficacia de los procesos

d) Mejorar continuamente los procesos con base en mediciones objetivas

FIGURA N° 6 - MODELO DE SGC BASADO EN PROCESOS

PROCEDIMIENTOS PARA LA CLIENTES
MEJORA CONTINUA

CiLIENTES 4= = =»| RESPONSABILIDAD
DELA
ADMINISYRACION

:u:------l-xnn--.
: .
; Satisfaccion 3

SensaavananEaen rnE

GESTION DE LOS MEDIGION, ANALISIS
RECURSOS Y MEJORA

SVERERS IR AARAY,
b a

! Requisitos

SERVICIO
PRODUCTO

v

Fuente: http://www.slideshare.net/jcfdezmxcal/mejora-continua-en-un-sistema-de-

gestin-de-la-calidad
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5.9.6.4 Relacion y modificaciones de las normas 150 9001:2000 e:‘ﬁO“' |
9001:2008

Una encuesta realizada por el Comité Técnico Internacional ISO/TC 176 a 63 paises,
respecto de la utilidad de fa ISO 9001:2000, reveld que la gran mayoria de las
organizaciones consultadas (80%) mostraron conformidad con los principios de gestion
de 1a calidad, con los requisitos de ISO 9001:2000 y con el modelo de gestion de la calidad
basado en procesos. Sin embargo a partir del andlisis de la informacion recibida se
generaron pequeflos cambios o enmiendas a la Norma version 2000; es decir, se
introdujeron aclaraciones a los requisitos de la Norma ISO 9001:2000 donde se

visualizaron claros beneficios; es decir, no existen cambios conceptuales o de fondo.
5.10. ETAPAS PARA LA REALIZACION DE LA PROPUESTA
5.10.1 PRIMERA ETAPA
5.10.1.1 Analisis de la Situacion Actual

Se realizé la valoracion de los procesos actuales para comprobar el porcentaje de

cumplimiento de la Norma sin el SGC y descubrir que se debe hacer para cumplir con el

resto de requisitos.
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5.10.1.2 Identificacion de los métodos de trabajo y procesos actuales.

Se utilizé un cuestionario de preguntas, basado en requisitos de la Norma ISO 9001/2008
(1). N/A: No aplica, esta serd considerada para los capitulos gue sefiala la norma ISO
9001/2008, 7.3 y 7.5.2, los cuales no son aplicables a la empresa.

El nimero de preguntas esta limitado a 10 por grupo poblacional (Consultores, Personal),
dado que la empresa no consta con ningln requisito de la Norma implantado, lo que

impide realizar un analisis total de los requisitos.

La evaluacion de estos requisitos arroj¢ los siguientes resultados:

Se observa que la mayor parte de los requisitos no se han cumplido, mientras que algunos
de los requisitos de la Norma se cumplen parcialmente; Siendo por lo tanto todos estos
requisitos los objetivos a cumplirse en el disefio y estructura del SGC. Los requisitos
excluidos corresponden a los criterios establecidos en la parte del capitulo 7.3 disefio y
desarrollo, y 7.5.2 validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del
servicio; los cuales no son aplicables a la empresa, de acuerdo a la Norma ISO 9001/2008.
Asimismo los resultados también muestran que algunos requisitos bésicos de la Norma se
estdn aplicando en un porcentaje minimo, siendo este un fundamento principal que
demuestra la necesidad del disefio e implantacion de un Sistema de Gestion de la Calidad

en la empresa Simbiosis S.R.L.

5.10.1.3 Principales no conformidades reales y potenciales

Las no conformidades reales y potenciales tienen su origen en auditorias de la calidad,
revisiones hechas por la direccién, defectos, incidentes, incluyendo las quejas de clientes
u otro evento generado en el desarrollo de las actividades de Simbiosis S.R.L., todas las

no conformidades detectadas seguiran el proceso desarrollado en la siguiente figura:
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FIGURA N° 7 - PROCEDIMIENTO DE NO CONFORMIDADES " .

Para la clasificacién de las no conformidades se seguira el siguiente flujo:

NO CONFORMIDAD

¢;Puede dar como

No
resultado un servicio OTRA
que no cumpla

especificaciones técnicas

y normativas ambientales?

Si

(Puede provocar No
i
que se obtenga un servicio MAYORES
Si

perjudicial para la sociedad

y el medio ambiente?

CRITICA

La determinacion de no conformidades criticas pueden tener como consecuencia la

cancelacién temporal o permanente del RENCA que cuenta Simbiosis SRL y reclaman la
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atencion y toma de acciones correctivas inmediatas y a corto plazo por parte de-@s
afectados. Esta decision podrd tenerse en cuenia también cuando sean sefialadas o
detectadas numerosas no conformidades (lo cual indica que los procesos u operaciones no
estan controladas suficientemente) o cuando se mantengan o repitan no conformidades
mayores que ya han sido identificadas en inspecciones anteriores, sefialando que la entidad
no ha implementado las acciones correctivas necesarias para evitar la recurrencia de tales

desviaciones.

No obstante, sobre la decisién final de perdida de RENCA se valorara la implementacién
durante la inspeccion, por parte de las entidades, de las acciones necesarias para resolver
la causa de cada no conformidad, siempre que exista la suficiente seguridad de que se

previene la recurrencia de las mismas.

Ciertas no conformidades mayores, en dependencia del contexto, pueden ser evaluadas
como criticas y en esta tesis estan identificadas con una flecha (7). En ocasiones
numerosas deficiencias que por si solas no constituyen una no conformidad mayor, cuando
se agrupan si lo representan y por lo tanto podra ser explicada y reportada como tal. Las
no conformidades clasificadas como mayores en una inspeccion seran automaticamente
tratadas como criticas en las inspecciones siguientes, mientras que las no conformidades
clasificadas come otras serdn tratadas como mayores en las inspecciones posteriores, pero

nunca seran tratadas como criticas.

Es valido destacar que la clasificacion o riesgo asignado a cada no conformidad estara en
relacién con la naturaleza y extension de la desviacion, asi como con el nimero de su

ocurrencia y la categoria de los productos evaluados.
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A fin de realizar una accién inmediata para eliminar las causas que originaron [&ho.
conformidad real, o realizar un analisis para determinar las causas de la potencial no

conformidad.

Tras el analisis de la situacién actual se determinaron varias no conformidades, entre

reales y potenciales que corresponden al incumplimiento de los requisitos detectados.

5.10.1.4 Identificacién de oportunidades de mejora y elaboracion del plan de

mejora continua para Simbiosis S.R.L.

Basado en las no conformidades reales (NCR) se identifican estas como oportunidades de
mejora inmediatas, debiendo eliminar las causas que dieron origen a estas, a fin de cumplir
con los requisitos de la Norma. Estas NCR seran evaluadas en funcion del riesgo que
mantienen y luego se procederd a sefialar las acciones que podrian adoptarse como parte
del plan de mejora continua (PMC), previo analisis de su causa o aspectos que identifican

la problemética de la empresa en el nivel organizacional.

TABLA N° 3 - OPORTUNIDADES DE MEJORA

SIMBIOSIS S.R.L.

OPORTUNIDADES DE MEJORA NC
Politica de la calidad Real
Objetivos de la calidad Real
Competencia, formaciéon y toma de conciencia Real
Ambiente de trabajo Real
Planificacion de la realizacion del servicio Real
Proceso de adquisicion Real
Control de 1a produccion y/o de la prestacion Resl
del servicio
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5.10.1.5 Politica y Objetivos de la calidad

Riesgo: No contar con una politica y objetivos de la calidad, limita a los trabajadores en
el desempefio de sus actividades, ya que no existen limites claros para crear una accion
focalizada que ayude a definir las tareas, comportamiento y papeles de cada uno; es decir,
la declaracion de la politica y objetivos de la calidad permitira convertir las restricciones

en directrices de lo que se puede hacer.

PMC: Simbiosis S.R.L. debera crear su politica y objetivos de la calidad alineados a la
satisfaccion de los requerimientos de sus clientes con base en la mision de la empresa.
Competencia, formacion y toma de conciencia

Riesgo: El area de produccion mantiene un personal con ardua experiencia en €l desarrollo
de sus labores, sin embargo evidencia la falta de toma de conciencia en algunas de sus

responsabilidades contribuyendo a generar improductividad en la empresa.

PMC: Ya que la calidad empieza en la persona (2), se debera orientar al personal hacia el
cambio de la cultura organizacional como factor fundamental en la calidad, mediante

nuevos factores criticos de éxito como:

e Desempefio ético

» Enfoque en el cliente

» Empowerment: empoderamiento de los procesos

¢ Involucramiento y compromiso de todo el personal
s Comunicacion transparente (solucionar diferencias)

¢ Conocimiento pleno de las responsabilidades que el puesto implica
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5.10.1.6 Mejora continua R

Como primer paso se deberd crear el Perfil de Puesto que establezca los requisitos
necesarios para el desempefio del personal, y luego se estableceran planes de capacitacion
que permitiran a la gerencia generar manos de calidad y como consecuencia servicios de

consultoria de calidad.

5.10.1.7 Ambiente de trabajo

Simbiosis S.R.L. por ser una empresa dedicada a prestar servicios integrales en medio
ambiente, genera en las diferentes etapas del proceso cierta cantidad de tiempos
desperdiciados, donde casi el 80% corresponde al proceso de compilacion de los
diferentes diagndsticos y estudios realizados por los especialistas y la elaboracion del

informe; es decir, el area de produccion.

A continuacién se presentan uno de los riesgos detectados en el drea de produccion que
podrian trascender en incidentes de calidad hasta llegar a pérdidas si no son corregidas a

tiempo.

5.10.1.8 Propuesta de implantacion de filosofia lean: 5°S

Cuando el entorno de trabajo estd desorganizado y sin limpieza se pierde la eficiencia y la
moral en el trabajo se reduce, a fin de solucionar esta situacion, se detecté que el 90% del
PMC radica en la implantacion de las 5°S -modelo de productividad industrial- que
permita mejorar y mantener las areas de trabajo mas limpias, organizadas y seguras; es
decir, tratando de mejorar el clima laboral, la calidad, la eficiencia y en consecuencia
lograr el funcionamiento mas eficiente y uniforme de las personas en los centros de

trabajo, convirtiéndose en uno de los principales antecedentes para establecer el SGC.
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Algunos de los beneficios que genera la implantacién de las 5°S son: TR
» Mayores niveles de seguridad que redundan en una mayor motivacion de los
empleados
» Mayor calidad
s Tiempos de respuesta mas cortos
e Aumenta la vida util de los equipos

» Genera cultura organizacional

5.10.1.9 Reduccién en las pérdidas de tiempo por servicios de consultoria con

defectos

a) Planificacion de 1a realizacién del servicio de consultoria

Riesgo: La gerencia planifica las actividades de la empresa semanalmente, sean estas
nuevas o pendientes para luego proceder a fa asignacion de tareas. Sin embargo la empresa
no cuenta con procesos claramente establecidos, sus colaboradores realizan sus
actividades a base de la experiencia adquirida, crendose fragilidad latente a la hora de

gestionar el proceso,

PMC: Los procesos deberan documentarse para brindar apoyo a las operaciones de manera

eficiente, lo cual ayudaria a:

e ldentificar caracteristicas significativas

o Formar al personal en la utilizacion de fichas de procesos
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5.10.1.10 Evaluar el desempeiio de los procesos mediante indicadores R,

a) Proceso de compras

Riesgo: Fl departamento de administracién mantiene una lista de proveedores, y aunque
estos han sido seleccionados bajo criterios propios de la empresa, no existe evidencia que
confirme la evaluacion periddica de los proveedores, esto contribuird a cometer errores

durante el proceso que solo se veran reflejados en la calidad del producto.

PMC: Se debera establecer politicas y criterios para la evaluacion de sus proveedores, en
funcién de garantizar la calidad de su producto y en consecuencia la satisfaccion a los
requerimientos de sus clientes. Para esto tambien serd necesario crear registros que

evidencien el cumplimiento del requisito.

b) Verificacion de los productos comprados

Riesgo: La empresa inspecciona el producto comprado pero de manera muy ligera,

creando una alta probabilidad de obtener inconvenientes durante el proceso.

PMC: EI material para trabajo de campo (para anélisis y muestras) debera ser analizada
no solo en peso, sino en su composicién, para io que convendra realizar los analisis
correspondientes de acuerdo al tipo de muestra y solicitudes del cliente, a fin de garantizar

la calidad del producto inicial y evitar desperdicios en el desarrolio del proceso.

5.10.1.11 Control de la produccion y de la prestacion del servicio
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Riesgo: No se cuenta con procedimientos documentados para el control de este requito,
condicion que ain no se ha desencadenado en inconvenientes ya que el personal de la

empresa cuenta con una larga experiencia en el desarrollo de sus actividades.

PMC: Se debera crear procesos documentados, que faciliten al personal actual y nuevo lo
siguiente:

e Gestion de los procesos

e Prevencion de errores

» Formacion constante del personal

5.10.2 SEGUNDA ETAPA

5.10.2.1 Desarrollo de la documentacion
Una de las primeras actividades que se realizaron fue la valoracion de los procesos
actuales para comprobar el porcentaje de cumplimiento de la Norma sin el SGC y
descubrir que se debe hacer para cumplir con el resto de requisitos.

a) Desarrollo del proceso general segiin requisitos ISO 9001:2008

Utilizando como referencia el enfoque basado en procesos, se tomod como primera accion
la determinacion de los procesos. Una vez determinados, surge la necesidad de reflejarlos

de manera grafica, a fin de que se facilite la interpretacion e interrelacion existente entre

los mismos, siendo el mapa de procesos una de las formas mas representativa de hacerlo.

5.10.2.2 Mapa de procesos
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El mapa de procesos de la empresa representa 1os procesos que componen el Sistem&Pasi,

como sus relaciones principales.

FIGURA N° 8 - MAPA DE PROCESOS

PROCESOS ESTRATEGICOS

PROCESODE GEEENCLA MEIORA CONTINUA

INSPECCIGN (TRABAJO DE CAMPO)

CALIRICACION
GRADO ‘
TECNOLOGICO

NECES:DADES DEL CLINETE
SATISFACCION DEL CL INETE

PRODULCCION
DEL SERVICIO il

PROCESOS CLAVES

{ Administracién de Compras Mantepimiento de Equipos Facturacidn y Cobranzo

. PROCESOS DE APOYO

A fin de saber como esta estructurado interiormente cada proceso, y como se realiza la
transformacion de entradas en salidas, la caracterizacion de los procesos se detallara

mediante los dos métodos que se explican a continuacion.

Ficha de proceso: Tiene como propésito ilustrar las caracteristicas relevantes de cada uno
de los procesos de la empresa, enfocindolos de una manera senciila y de facil
comprension. Las caracteristicas de las fichas de proceso son las siguientes:
s Muestra los objetivos del proceso
e Muestra los procedimientos, procesos y registros asociados a la realizacion de las
actividades

» Muestra las entradas y salidas del proceso, asi como sus proveedores y clientes
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e Muestra las diferentes actividades necesarias para cumplir con el objetive™ded
proceso

« Muestra los recursos necesarios para garantizar el correcto funcionamiento del
proceso

e Muestra los indicadores que garantizan el control del proceso

e Muestra los responsables del proceso, quienes tomaran decisiones respecto al

proceso

Diagrama de flujo: Tiene como propoésito rcalizar una representacion grafica de la
secuencia de todas las actividades desarrolladas dentro del proceso. A los procesos se

adjuntaron diagramas de flujo que especifican lo siguiente:

¢ Qué actividades se realizan
e Quién realiza las actividades

o (Cémo se realizan las actividades
5.10.2.3 Elaboracion de manual de la calidad de Simbiosis S.R.L.

El Manual de la Calidad se establece como el documento principal del SGC; siendo su
funcién la de explicar c6mo Simbiosis S.R.L. ha interpretado los requisitos de la Norma

ISO 9001:2008, y cuyo contenido es conforme a las practicas y culturas de la empresa.

Para 1a realizacion del Manual de la Calidad de Simbiosis S.R.L., se tuvieron en cuenta
las necesidades identificadas en el diagndstico de la situacion actual, de tal manera que la
empresa pueda realizar su ciclo PHVA.
a) Contenido del manual de la calidad. El Manual de a Calidad de Simbiosis
S.R.L. sigue los lineamientos de la Norma ISO 9001:2008, cuyos items se

describen a continuacion:
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- Capitulo 1

La empresa. En esta seccidn se hace la descripcion de la empresa; una resefia histdrica,
direccion de la empresa y se desarrolla la planeacion estratégica de la empresa mediante

la misién, vision, valores y su estructura organizacional.

La mision y vision de la empresa fueron establecidas en reuniones entre la Gerencia
Técnica y la Representante Legal (Gerente General), y con el apoyo téenico del autor de

esta tesis.

- Capitulo 2

El Sistema de Gestion de la Calidad de la empresa. En esta seccion se defini¢ el alcance,

exclusiones, la politica y objetivos de la calidad en Simbiosis S.R.L.

a.1) Alcance
El alcance revela su trascendencia a todos los procesos estratégicos, claves y de apoyo

definidos por la empresa como necesarios dentro de su cadena de valor.

a.2) Exclusiones
El Sistema no comprende el disefio y desarrollo de los productos de la empresa, ni la

validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio.

a.3) Politica y objetivos de la calidad
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Mediante la politica, la empresa declara su proposito para el cumplimiento deMos
requisitos del cliente y el mejoramiento continuo de sus procesos, basada en las
disposiciones del requisito 5.3 de la Norma, ademas de las disposiciones que la empresa
crea conveniente. Los objetivos de la calidad, derivados de la politica de la calidad y
establecidos por la gerencia se instaurardn conforme se estipule en la planificacion del

SGC y en cada revision por la direccion.
- Capitulo 3

Procesos del sistema de gestion de la calidad. A base del mapa de procesos de la Figura 7

se desglosan los 14 procesos y subprocesos de la empresa:

e |.Proceso de gerencia

* 2. Mejora continua

» 3. Recursos bibliogréficos

e 5. Proceso de prestacién del servicio
e 6. Administracion y compras

e 7. Facturacion y cobranzas

- Capitulo 4
Sistema de Gestion de la Calidad. En esta seccion se desarrollan los requisitos de la

Norma, la que se basa claramente en el compendio de los 5 grandes apartados que son:

1) Sistemna de gestion de la calidad
2) Responsabilidad de la direccion
3) Gestion de los recursos

4) Realizacion del producto

5) Medicion, analisis y mejoramiento
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Siendo la estructura documental para el SGC, el mismo que propone cuatro nivelesgue-

incluyen:

FIGURA N° 9 — PIRAMIDE DOCUMENTAL 1SO 9001:2008

Una vez establecida la piramide documental, se desarrollan los requisitos restantes desde
el capitulo 4 hasta el capitulo 8. Para el desarrollo de la documentacion requerida se

trabajé junto a la gerencia en la definicion de lineamientos fundamentales.

5.11 Conclusiones y Recomendaciones de la Propuesta
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5.11.1 Conclusiones R

1) Los objetivos planteados en esta tesis han sido cumplidos en su totalidad,
concluyendo en el disefio del SGC para Simbiosis §.R.L., segiin las disposiciones

establecidas en la Norma ISO 9001:2008 y las de la empresa.

2) Fue necesario crear el Manual de Funciones basado en el nuevo organigrama de la
empresa, a fin de esclarecer las responsabilidades del personal y dar conformidad

a los requisitos de la Norma.

3) Como resultado de anilisis de la situacion actual y a fin de satisfacer los requisitos

de la Norma para el desarrollo del SGC, el porcentaje de cumplimiento de cada

requisito se incremento de la siguiente forma:

No cumple de 47.20% a....0%
Parcialmente cumplido de 31.3% a...3.4%
No aplica/Exclusiones de 16.47% a 6.47%
Cumplido de 5.10% a...80.11%

4) Finalmente se concluye que el disefio del SGC en Simbiosis S.R.L., es adecuado

para la empresa y que esta tesis puede ser implantada en su totalidad.

5.11.2 Recomendaciones
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1) La gerencia debe dar a conocer a todo el personal que la empresa se encontfdra.,.
aplicando el SGC, esta comunicacion sera a través de afiches, boletines, etc. Logrando

integrar a todo el personal hacia un cambio en calidad y responsabilidad.

2) La capacitacion continua del personal permitira alcanzar un mayor compromiso en el
desarrollo de su trabajo, creando manos de calidad que aseguren el desarrollo sostenible
del Sistema.

3) Se deberan planificar y realizar Auditorias Internas que permitan identificar elementos
que puedan ser mejorados y aclarar dudas acerca del funcionamiento del SGC. Debtendo
analizarse a profundidad las acciones correctivas, tomando en cuenta los plazos de

ejecucion, a fin de facilitar el estudio de su efectividad.

5.12 EVALUACION ECONOMICA DE LA PROPUESTA

5.12.1 OBJETIVO DE LA EVALUACION ECONOMICA
El objetivo es, si el negocio tiene un costo beneficio y es sostenible en la implementacién

y funcionamiento del Sistema de Gestion de la Calidad 1SO 9001 : 2008.

5.12.2 FUENTES Y USOS DE FONDOS

5.12.2.1 Ingresos
Los ingresos son generados por la venta de servicios de consultoria ambiental denominado

por el negocio como servicios integrales en medio ambiente.

Los ingresos por servicios de consultarfa son muy variantes de una gestion a otra, mucho
depende de cuantas se adjudique al aflo la empresa. Para proyectar los ingresos de
Simbiosis SRL, se realizd la técnica por diferencia de los Gltimos 6 afios (2009 a 2014) de

la cuales se obtuvo los siguientes ingresos proyectados para S afios siguientes:
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PN

1
2 2010 1,874,410.00 -103,715.00 (1.874.410 - 1.978.125)
3 2011 2,004,125.00 129,715.00 (2.004.125 - 1.874.410)
4 2012 2,145,845.00 141,720.00 (2.145.845 - 2.004.125)
5 2013 2,445,125.00 299,280.00 (2.345.125 - 2.145.845)
6 2014 2,647,844.00 202,719.00 (2.647.844 - 2.345,125)
I 2015 2,781,787.80 133,943.80 | Incremento anual promedio
2 2016 2,915,731.60
3 2017 3,049,675.40
4 2018 3,183,619.20
5 2019 3,317,563.00

TOTAL 15,248,377.00

5.12.2.2 Costos

Costos de inversion y financiamiento
La empresa Consultora Simbiosis SRL, actualmente cuenta con muebles gue estan cn
buenas condiciones, los equipos de computacién obsoletos, los equipos de trabajo lo
alguila y se pretende comprarlos. En la gestion 2013 la Vicepresidencia dei Estado
Plurinacional de Bolivia mediante su Unidad de Software Legal le dio un plazo de 2 afios
para comprar sus licencias de antivirus, Microsoft y otros software que utiliza la empresa;

y por Gltimo la inversién para la Certificacion de Calidad para implementar.

La siguiente tabla presenta un resumen de las inversiones y financiamientos propios y
externos a largo plazo.
TABLA N° 5 — COSTOS DE INVERSION Y FINANCIAMIENTO
INVERSION Y FINANCIAMIENTO

(Expresado en Bolivianos)
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CUADRO No. 1 S

Equipo de Computacion 12 80,000.00| 80,000.00

Maguinaria y Equipo de Trabajo 8 28,000.00 28,000.00

Activos intangibles 4 13,000.00| 13,000.00
Implementacién SGC-ISO

5000 49,900.00 49,900.00
TOTAL - 170,900.00; 121,000.00) 49,900.00

INFORMACION OBTENIDA EN BASE AL INFORME FINANCIERO DE
GESTION 2014.
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El cronograma de inversién y financiamiento se realizara de acuerdo al siguiente detal¥e;

TABLA N° 6 - CRONOGRAMA DE INVERSION Y FINANCIAMIENTO

DESCRIPCION ANO O ANO 1 TOTAL
Equipo de Computacion 100% 160%
Muebles y Enseres 100% 100%
Magquinaria y Equipo de Trabajo 100% 100%
Activos intangibles 100% 100%
Implementaciéon SGC-1SO 9000 100% 100%
TOTALES 100% 100% 100%
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a) Costo Variable

Los costos variables representan los proyectos y/o servicios de consultorfa a realizard la empresa en los cinco (5) afios futuros

los cuales se detallan a continuacién:

TABLA N° 7- COSTO DE VENTAS

Honorarios Profesionales 15% de

417268.17; 437,359.74| 457,451.311 477,542.88 | 497,634.45| 2,287,256.55

ventas
Equipamiento, material, muestras y
viajes para trabajo de campo 10% de 278,178.78 | 291,573.16| 304,967.54| 318,361.92| 331,756.30| 1,524,837.70
ventas
Otros Gastos 5% de ventas de

o 83,453.63| 87,471.95| 91,490.26| 95,508.58| 99.526.89| 457,451.31
servicios
Total Costo de Ventas 778,900.58 | 816,404.85| 853,909.11| 891,413.38| 928,917.64 | 4,269,545.56

4
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b) Costos de Operacion
Representan los gastos operativos del normal desarrollo del negocio, los cuales estan
conformados en tres grupos: sueldos — beneficios sociales, gastos administrativos y

depreciaciones que a continuacion se detallan.
e Planilla de sueldos y aportes del personal administrativo

Para el calculo de Ia planilla de sueldos debemos considerar los aportes que por ley le

corresponden a nuestro personal, esto son:

TABLA N° 8 - CARGAS SOCIALES

Sueldo mensual corresponde a haber basico
aparte patronal estd conformado por
Caja de Salud 10,00%
AFP riego profesional 1,71%
Pro-vivienda 2,00%
Fondo Selidario 3,00%
TOTAL 16,71%

Fuente: Elaboracion propia

Ademds es necesario tomar en cuenta las previsiones y provisienes que nuestro personal debe

adquirir en ¢l futuro como ser:

TABLA N° 9 —PROVISIONES Y PREVISIONES

PREVISIONES Y PROVISIONES
Aguinaldo 8,33%
Indemnizacién 8,33%

TOTAL 16,67%

Fuente: Elaboracidn propia
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TABLA N° 10 - COSTOS DE OPERACION
R . -- = T T SR z P ~§“;p\:
’ T2 11 abidia Szt skda ROCie ravisii i Lre
dores i i by, e R S .
Y 1| Gerencia General 1} 12,000.00] 12,000.00| 2,005.20 2,600.40 | 16.,005.60 192,067.20
2 | Gerencia Técnica 1§ 10,00000] 1000000 1,671.00 1,667.00| 13,338.00 160,056.00
3 | Gerencia Proyectos 1 8.000.001 8,000.00| 1,336.80 1,333.60| 10,670.40 128,044.80
4 | Consultores Sénior 21 35,00000] 1000000 167100 1667001 13,338.00 160,056.00
5 | Consultores Junior 10| 3,000.00] 30,000.00| 5013.00 5001.00] 40,014.00 480,168.00
6 { Contador 11 3,000.00] 3,000.00 501.30 500.10 4,001.40 48.016.80
7 | Chéferes 1 2,000,001 2,000.00 334,20 333.40 2,667.60 32,011.20
8 | Secretaria 1 2,000.00]  2,000.00 33420 33340 2,667.60 32,011.20
9 | Auxiliar Contable 1 2000001 2,000.00 334.20 33340 2,667.60 32,011.20
10 | Mensajero 1 2,000.00| 200000 334.20 33340 2.667.60 32,011.20
Total 20| 49.000.00] $1,000.00| 13,535.10 13,502.70 | 108,037.80 | 1,296,453.60

5.12.2.3 Gastos de Administracion

Representan los gastos fijos administrativos que debe pagarse mensualmente €l negocio.

TABLA N° 11 — GASTOS DE ADMINISTRACION

Mantenimiento Eq. de Computacion 417, 5,011.20 4,359.74
Alquiler de Oficinas Mensual 2,088.00 25,056.00 3,257.28 21,798.72
Servicio de Internet Mensual 723.84 8.686.08 1,129.19 7,556.89
Pigina Web Hosting Mensual 69.60 835.20 108.58 726.62
Gasto por comunicacién Mensual 2,100.00 25,200.00 3,276.00 21,924.00
Materiat de oficina Mensual 1,827.00 21,924.00 2,850.12 19,073.88
Fotocopias Mensual 450.00 5,400.00 702.00 4,698.00
Servicio de Luz Mensual 350.00 4,200.00 546.00 3,654.00
Servicio de agua Mensual 140.00 1,630.00 218.40 1,461.60
Material de limpieza y té Mensual 465.00 5,580.00 725.40 4,854.60
Mantenimiento oficina Mensual 225.00 2,700.00 351.00 2,349.00
Otros gastos menores Mensual 392.00 4,704.00 4,704.00
TOTAL COSTO ADMINISTRATIVO 9,248.04| 110,976.48, 13,815.42 97,161.06
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5.12.2.4 Depreciaciones
Son 1as depreciaciones de acuerdo a sus afios de vida util segun D.S. 24051, aplicado el
método lineal los cuales se detallan a continuacion

TABLA N° 12 - DEPRECIACIONES
., - - VALOR
DESCRIPCION ANO1 | ANO2 | ANO3 | ANO4 | ANOS
RESIDUAL
Equipo de Computacion 6,666.67| 6,606.67] 6,666.67| 6,666.67 0.00 0.00

Maquinaria y Equipo de Trabajo| 3,500.00| 3,500.00] 3,500.00| 3,500.00 |3,500.00 10,500.00

Activos intangibles 3,250.00| 3,250.00| 3,250.00| 3,250.00 0.00 0.00
TOTAL 13,416.67 | 13,416.67 | 13,416.67 | 13,416.67 ; 3,500.00 0.00
5.12.2.5 Préstamos

Para la implementacion del SGC ISO 9001:2008 el negocio debe solicitar un préstamo
bancario a largo plazo por la suma de Bs. 49.900,00.

TABLA N° 13 —~ PRESTAMOS

ANUAL SALDO AMORTIZACION | INTERESES | AMORTIZACION

1 49,900.00 13332 5240 8,003

2 41,807.44 13,332 4,390 8,942

3 32,865.17 13332 3,451 9,881

4 22,983.95 13332 2,413 10,919

5 12,065.21 13,332 1,267 12,065

66,660 | 16,760.29 49.900.00

E,M(}mo 49,900.00 . 10.50% ANUAL
"AMORT. | 13,332.00 5 |
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La tasa de interés por el préstamo seré del 10.5%, haciendo un total de interés a pagar de
Bs. 16.760,29 en los cinco afios.
5.12.2.6 Costo de implementacion del SGC ISO 9001:2008
El cuadro nos muestra el detalle de los costos de implementacién del SGC 1SO 9001:2008
durante 10 meses.
TABLA N° 14 - COSTOS DE IMPLEMENTACION DEL SGC ISO 9001:2008
MES 1 MES | MES | MES | MES | MES | MES | MES { MES | MES TOTAL
2 3 4 5 6 7 8 9 10 |GENERAL
2,400 | 2,400 | 2,400 | 2,400 | 2,400 | 2,400 | 2,400 | 2,400 | 2,400 | 2,400 24,000
DEL SGC
COSTOS DE
APACITACION- | 2000 | 0 0 |2000] o 0 |2000] o0 0 | 2,000 8,000
SGC
AUDITORIA
INTERNA 2,000 | 2,000 0 0 0 0 0 0 0 0 4,000
EQUIPO DI!:J
MPUTACION- | 5000 | © 0 0 0 0 0 0 0 0 5,000
SGC
DEPRECIACION
EQUIPO DE 1250 { 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1,250
COMPUTACION
MATERIALES DE
OFICINA Y 5,000 0 0 0 0 0 0 9 0 0 5,000
ESCRITORIO
GASTOS DE
RGANIZACION - | 2,650 | O 0 0 0 0 0 0 0 0 2,650
SGC
SUB-TOTAL 20,300 | 4,400 | 2,400 | 4,400 | 2,400 | 2,400 | 4,400 | 2,400 | 2,400 | 4,400 49,900
TOTAL 20,300 | 4,400 | 2,400 | 4,400 ] 2,400 { 2,400 { 4,400 | 2,400 | 2,400 4,400 49,900
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e Para determinar el costo de asesoria se consultd con un Auditor de Calidad
Certificado, que cobra Bs, 80/hora y se requieren 30 horas mensuales, por
10 meses
s Para determinar el costo de capacitacion de los auditores internos se tomo el
valor suministrado por el CENCAP. Bs 200 por participante en los modulos
programados, a realizarse cada tres meses
e Para determinar el costo en horas/hombre en el que se incurre por auditoria
se tomd el total de empleados de la empresa. 2 horas por empleado. Bs.20,
por dos meses
o La depreciacion de los activos fijos se realizo por el método de linea recta,
en un periodo de 4 afnos.
A continuacién presentamos un resumen de los costos y gastos de los servicios de
consultoria que realiza le empresa:
TABLA N° 15 — COSTOS Y GASTOS (ANO 1 - ANO 5)
COSTOS DEL PROYECTO | ARO1 | ANO2 | ANO3 | ANO4 | ANOS
| COSTOS DE PRODUCCION
COSTO VARIABLE 778,901 816,405| 853,909 891,413 928,918
GASTOS DE ADMINISTRACION
SUELDOS Y SALARIOS FIJOS 1,296,454 | 1,400,170 | 1,540,187 1,694,206 1,863,626
GASTOS ADMINISTRATIVOS FLIJOS 97,161 97,161 97,161 97,161 97,161
DEPRECIACIONES FIJOS 13,417 13,417 13,417 13,417 3,500
TOTAL GASTOS DE
ADMNISTRACION 1,407,031 | 1,510,748 1,650,765 | 1,804,783 | 1,964,287
GASTOS FINANCIEROS
BANCO NACIONAL DE BOLIVIA 5,240 4,390 3,451 2,413 1,267
TOTAL COSTOS 219,171 2,331,542 2,508,125| 2,698,610 2,894,472
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5.12.2.7 Estado de Resultados

Considerando todo 1o anteriormente expuesto y en funcion a que se trata de un proyecto
de servicios, se presenta a continuacion un estado de resultados para la fase de operacion.
En este punto se presentan los ingresos, costos de ventas, sueldos ~ cargas sociales, costos
administrativos, depreciaciones, gastos financieros por pago de intereses, el impuesto a
las utilidades y para determinar en funcion de estas dos variables la utilidad por afio de

funcionamiento del sistema de gestion de calidad.

TABLA N° 16 - ESTADO DE RESULTADOS (ANO 1 ~ ANO 5)

DESCRIPCION ANO1 | ANO2 | ANO3 | ANO4 | ANOS
INGRESOS POR VENTAS 2,781,788 | 2,918,732 | 3,049,675| 3,183,619 3,317,563
(-) COSTOS VARIABLE 778,901 816,405 853,909 891,413 928918
MARGEN DE CONTRIBUCION 2,002,887 2,099327( 2,195,766} 2,292,206| 2,388,645
() COSTO FLIO
GASTOS DE ADMINISTRACION 97,161 97.161 97,161 97,161 97,161
SUELDOS Y SALARIOS 1,296,454 1,400,170} 1,540,187 1,694206| 1,863,626
IMPUESTO A LAS TRANSACCIONES 95924
3EPMCIACIONES 13,417 13,417 13,417 13,417 3,500
(-) COSTO F1JO 1,502,955 1,510,748 1,650,765 1,804,783 | 1,964,287
UTILIDAD NETA 499,932 588,579 545,002 487,423 424,358
GASTOS FINANCIEROS 5,240 4,390 3,451 2,413 1,267
RESULTADO ANTES DE IMPUESTO 494,693 584,189 541,551 485,009 423,091
(-} IMPUESTO A LA RENTA TUE (25%) 123,673 146,047 135,388 121,252 105,773
UTILIDAD NETA 371,620 438,142 406,163 363,757 317,319
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Para realizar la evaluacion econdmica del proyecto, se puede indicar primeramente que el
proyecto para que pueda cubrir el total de la inversién necesaria, requiere de apoyo

financiero a través de créditos.

De acuerdo a los resultados obtenidos, se presenta una utilidad neta positiva en la mayoria
de los casos muestra utilidad. Estos resultados reflejan que a través de los ingresos
percibidos, en funcion a la propuesta, por los servicios de calidad que se dard, permite que

¢l proyecto pueda cubrir los costos.

Se realizd un cilculo de la evaluacion econémica, tomando en cuenta los siguientes
factores; se utilizé dos tasas de descuento de 12% y 10%, se estimé que existird una
inversién para su funcionamiento y garantizar la fase de operacion como un capital de
trabajo reflejado en los Gastos Administrativos y los sueldos, estos datos reflejan la

evaluacion econémica y el flyjo de caja.

Todos los ingresos y gastos que estdn alcanzados por el IVA fueron deducidos, el IT solo
se cancelara el primer afio, los siguientes son compensados por el IUE. Los sueldos y
salarios se incrementan por afio un incremento del 8% por afio que estd sujeto a los

Decretos que dicta el Gobierno.
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5.12.2.8 FLUJO DE CAJA
TABLA N° 17 -FLUJO DE CAJA (AﬁO 1- ANO 5)

DESCRIPCION ANOO | ANO1 | ANO2 | ANO3 | ANO4 | ANOS
INGRESOS POR VENTAS 3,197,457 3,351,416 3,505374| 3,659,332 3,813,291
COSTO VARIABLE 865,288 -938396| -981,505| -1,024,613] -1,067,721
GASTOS DE ADMINISTRACION 111,679 111,679 111,679  -111,679|  -111,679
SUELDOS Y SALARIOS -1,296,454| -1,400,170[ -1,540,187] -1,694,206| -1,863,626
IMPUESTO A LAS
TRANSACCIONES -95,924 0 0 0 0
IMPUESTO A LAS UTILIDADES -123,673 -146,047 -135,388 -121,252 -105,773
IMPUESTO AL VALOR AGREGADO -265,435 -299,174 -313,585 -327,995 -342,406
INVERSIONES EN BIENES DE
SO -121,000
IMPLEMENTACION SGC ISO 9000 49,960
PRESTAMO BANCARIO 49,900
AMORTIZACION DE
FRESTAMOS -8,093 _-8,942 9,881 -10919 -12,065
GASTOS FINANCIEROS -5,240 -4,390 3,451 2,413 -1,267
EGRESO DE FONDOS 2,801,785 -2,908,799| -3,095675| -3,293,078| -3,504,538
FLUJO DE FECTIVO NETO 121,000 395,672|  442,616]  409,699|  366,255| 308,753

¢ Los ingresos se reconocieron el 100% sin deducir el débito fiscal por cada afio.

¢ El costo variable como se ha extractado de datos historicos de los estados
financieros sobre material, honorarios y otros gastos de consuitaria, se ha
incrementado su [3% de crédito fiscal IVA a cada afio.

¢ Los gastos de administracion son los servicios basicos y mantenimiento que se
extractd de los estados financieros, a los mimos se ha incorporado el 13% del IVA

por afio.
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Los sueldos y salarios fueron considerados en su integridad con aportes patronales.
El Impuesto a las Transacciones se cancela el primer afio y los siguientes afios es

compensado con el IUE anual. El TVA es calculado por afio, compensando el

i

Debito Fiscal IVA con el crédito fiscal IVA de la siguiente manera:
TABLA N° 18 — LIQUIDACION DEL IVA

DESCRIPCION ARO0 | ARO1 | ANO2 | ARO3 | ANO4 ANO S
DEBITO FISCAL TVA 415,669 435,684 455,699 475,713 495,728
CREDITO FISCAL IVA 19,329 130,906 136,510 142,114 147,718 1 53,3ff
IVA AFAVOR 19,329 -284,764 -299,174 ~313,585 -327,995 -342,406
IVAPOR PAGAR =265435 -299,174 -313,585 -327,995 -342,406

Los préstamos bancarios son amortizados durante 5 afios, préstamo de largo plazo
en el Banco Nacional de Bolivia.

Como se podra observar enel flujo de caja el flujo de caja muestra rentabilidad en
cada uno de los afios.

En este analisis no se considera el capital de trabajo ya que la empresa ya cuenta
con este capital de trabajo de afios anteriores.

Tampoco se considera un valor residual de los equipos, porque estos equipos que
se utiliza en el negocios, tecnolégicamente hablando, pierden rapidamente su
valor, porque en el mercado aparecen nuevos equipos de acuerdo al medio
ambiente y cambios climaticos que cada vez son investigados para crear nucvos
equipos y lo mismo pasa con los equipos de computacion, aunque estos Oltimos se

deprecian totalmente dentro de fos 5 afios de esta tesis.
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5.12.2.9 CRITERIOS DE EVALUACION ECONOMICA
TABLA N° 19 — EVALUACIOIN ECONOMICA

i

a) TMAR (TASA MINIMA ATRACTIVA DE RETORNO)
TABLA N° 20 — TASA MINIMA ATRACTIVA DE RETORNO

-121,000

1 3,197,457 2,801,785 395,672

2 3,351,416 2,908,799 442,616

3 3,505,374 3,095,675 409,699

4 3,659,332 3,293,078 366,255

5 3,813,291 3,504,538 308,753

Valores actuales al 12% —-> 12,510,992 11,226,290 1,284,702
VAN = 1,284,702
BC = 1.114436902
TIR = 334%

100

, -121,000

] 3,197,457 2,801,785 395,672

p 3,351,416 2,908,799 442,616

3 3,505,374 3,095,675 409,699

4 3,659,332 3,293,078 366,255

5 3,813,291 3,504,538 308,753

Valores actuales al 10% ---> 13,177,311 11,823,129 1,284,702
VAN = 1.354,182
BIC = 1.114536686
TIR = 334%
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e El procedimiento que permitid calcular el valor presente de un nimero de flujos
de "caja futuros”, originados por una inversion. La metodologia consiste en
descontar valor obtenido es el valor actuai neto del proyecto.
b) VAN (VALOR ACTUAL NETO)
TABLA N° 21 - VALOR ACTUAL NETO
DIFERENCIA TASA DE DIFERENCGIA DEL
VALOR ACTUAL NETO
DE TASA INTERES VALOR ACTUAL NETO
2% Bs. 1,284,701.87
2% TIR -$b 69,480.10
10% Bs. 1,354,181.97
¢) TIR (TASA INTERNA DE RETORNO)
TABLA N° 22 - TASA INTERNA DE RETORNO
VAN TASA
INFERIOR
VAN TASA
DIFERENCIA X SUPERIOR + VAN
TIR = DE TASAS TASA INFERIOR
Bs. 1,354,181.97
TIR= 0.02 X Bs. 2,638,883.84
TIR= 0.20 + 0.513
TIR= 0.713164676
TIR= 71%
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s La T.LR. de un proyecto se define como aquella tasa que permite descontar los
flujos netos de operacién de un proyecto e igualarlos a la inversion inicial.

e Para este calculo se determind claramente cuél es la "Inversion Inicial” del
proyecto y cudles son los "flujos de Ingreso” y "Costo" para cada uno de los
periodos que dura el proyecto, en este caso sobre 5 afios de gestion, de manera de
considerar los beneficios netos a obtener.

e Los resultados de esta comprobacion, determinan una tasa interna de retorno del

71% sobre la inversion realizada.

d) BENEFICIO-COSTO
B/IC = 1.114436902
B/C = 1.114536686

Como se puede observar el beneficio-costo de esta tesis de implementacién de Sistema de
Gestion de Calidad en la Empresa Consultora Ambiental Simbiosis SRL, no se ve afectado

en cuanto a su rentabilidad.

5.12.3 CONCLUSIONES DE LA EVALUACION ECONOMICA Y EL ANALISIS
DE SENSIBILIZACION

El proyecto tendra un funcionamiento con el SGC 1S09001/2018 durante 5 afios, durante
este tiempo los indicadores econémicos indican que el valor actual calculado con una tasa
de descuento tanto con 12% como 10% tienen un valores positivos de Bs. 1.284.701,87 y
1.359.181,97 respectivamente y de acuerdo a la relacion B/C este tiene un valor positivo

indicandonos que el proyecto es rentable.
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i

Finalmente al calcular la Tasa Interna de Retorno (TIR) se tiene el siguiente resuitado
positivo, de 71% lo que permitira recuperar la inversion realizada en la implementacion
del SGC 1SO 9001 : 2018 por Bs 49.900,00 y con una utilidad del 12,% o 10%, sobre la

inversion realizada, que esta por encima de la tasa de descuento utilizada.
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

(Generales de todo el trabajo realizado)

6.1 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Al Implementar un sistema de calidad para certificar a laempresa, aplicando la norma ISO
9000 se ha visto por conveniente qué mejora la prestacion de! servicio al cliente, existe
una mejor estructuracion y planificacion en la gestion del negocio. Se mejora en el clima

laboral y en las capacidades de los empleados y consuliores.

(Por cada objetivo especifico)

o Se ha disefiado el Manual de Calidad de! Sistema de Gestion de Calidad segln
norma ISO 9001 : 2008 para gestionar, ordenar y mejorar Jaeficacia de los procesos
e incrementar la satisfaccion de los clientes, a fin de obtener la certificacion. Hubo
compromiso de la gerencia para la implementacion.

e Se realizd una encuesta a los consultores en medio ambiente que trabajan en
distinta empresas del sector, ¥ mediante el diagnéstico y los indicadores que nos
arroj6 determinamos que €ste negocio mejora sus servicios y mejorara sus indices
£CoNoMmICos.

e Se realizd un anélisis y diagnéstico actual del sistema de calidad en el negocio y
se pone en camino a buscar la certificacién en 1SO 9001: 2008.

e Se realizo las narrativas de los procesos mas importantes y e insertd en el manual
de calidad a través de un modelo de gestion basado en procesos.

e Se elaboré la documentacion de los procesos mds importantes dentro los
lineamientos de la norma ISO 9001:2008 anexos 2 esta tesis.

e Se analizé la documentacién actual de la empresa y sugerir mejoras.




]
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Se encontré no conformidades para valuar, mantener y redisefiar registros
necesarios y existentes de la empresa.

Se sugirio a que se realice actividades de formacion y capacitacion del personal de
Consultarias y Servicios Integrales en Medio Ambiente.

Establecié conjuntamente con la gerencia los indicadores para la evaluacion del
Sistema para verificar la eficiencia del Sistema de Gestién de Calidad disefiado

para la empresa y esta tesis.
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Entrevista realizada a la Gerente General
Lic. Erlinda Evelyn Taucer Monrroy M.Sc.

i

SIMBIOSIS SRL
ESTRATEGIA ORGANIZACIONAL
“Menos tiempo significa mas utilidades”

Como ultimamente nos estamos viendo en una crisis financiera, donde uno no
sabe que realmente esta afectando a la empresa. Nos vemos a un espejo y nos
comparamos ante todo un sistema de globalizacion y empresas competitivas,
donde tenemos que ser consientes de la realidad. Nuestra empresa que se ha
caracterizado por ser de calidad, habiéndose diferenciado por los productos
que presenta y los servicios que da, ademas de ser una empresa experimentada
en el drea de medio ambiente.

Por estas razones me veo preocupado y quisiera que nos autoevaluemos y
veamos nuestros errores que estamos cometiendo, esto para sacar adelante
todos juntos a nuestra querida empresa.

Las pregustas que pongo a consideracion son para que a futuro tengamos un
Plan Estratégico Empresarial a Largo y Corto Plazo trazandonos metas y
objetivos con una misién y visiéon que caracterice a la empresa.

La pregunta principal que vamos a resolver juntos es:
. Tiene nuestra organizacién una buena estrategia?

Para esto necesitamos responder estas 10 preguntas, en caso de no poder
responder al menos 7 de las 10 preguntas en forma positiva, quiere decir que
nuestra empresa no tiene una estrategia:

1. ¢Quiénes son sus cinco competidores mas importantes?

Respuesta:
i. Ecologiay empresa
ii. Minco
iii. Green Investment
iv. Cobodes
v. Cumbre del Sajama




Por otro lado existen empresas que no son del rubro de medio
ambiente, pero que lo incursionan y otras empresas que solo tienen ef" ~
nombre y ofrecen servicios similares 2 menor precio. También estin
consultores independientes con bajos costos.

También existen empresas extranjeras que se adjudican trabajos
grandes.

2. ;Es su empresa mas o menos rentable que esas cinco empresas?
Respuesta: Es menos rentable

3. Con base en la oferta de productos o servicios equivalentes, jtiene por
lo general precios mas altos o mas bajos que los de estas empresas? ;Se
debe esta diferencia principalmente a la mezcla de clientes, a la
existencia de costos distintos o ha diferentes requerimientos de
utilidades?

Respuesta: Nuestros servicios son mas caros a los de estas empresas y
se debe principalmente a la calidad del trabajo que implica, mayor
dedicacién para atender los requerimientos del cliente, contar con
consultores experimentados cuando existe el requerimiento y cumplir
con estandares de calidad. Por otro lado nuestros costos fijos son mas
altos que otras empresas. En este sentido se puede decir que los costos
que tenemos son distintos a los de otras empresas.

4. ;Tiene usted costos relativos mas altos o méas bajos que los de sus
principales competidores? JEn que parte de la estructura de costos (por
ejemplo, costo de material de oficina, de produccién, de ventas, de
distribucion, de publicidad y comercializacién) es mas evidente esta
diferencia?

Respuesta: Nuestro costos son mis altos que los de otras empresas.
Tenemos un costo fijo alto. Los costos de produccién de nuestros
servicios también son mas altos por un tema de calidad y brindar un
servicio adecuado al cliente.

5. ;Cudles son los diferentes segmentos del negocio que aportan 80% de
sus utilidades? (es probable que descubra que usted ocupa muchos mas
segmentos de los que consideraba y que la variabilidad de sus utilidades
es mucho mayor de lo que usted pensaba.) Si usted no puede definir los




segmentos que constituyen el 80% de sus utilidades totales, sera
necesario que lleve a cabo una detallada revision de la rentabilidad @&
las lineas de productos.

Respuesta: En general no tenemos utilidades, cubrimos costos y si
existen utilidades las invertimos en el crecimiento de la misma
empresa. El mayor porcentaje de las utilidades y por no decir el 100%
provienen de los servicios a los clientes en los temas de especialidad
que manejamos. Estos servicios son principalmente en medio
ambiente, manejo de recurses naturales y seguridad industrial.

6. En cada uno de los segmentos del negocio que se definieron
anteriormente, ;qué tan grande es usted comparado con ¢l mas grande
de los competidores? ;esta usted ganado o perdiendo participacion en el
mercado?

Respuesta: A nivel de las empresas nacionales somos grandes, pero
perdemos participacion en el mercado por tema de costos altos y por
temas de corrupcion, es decir somos de las pocas empresas que no
entran en practicas de corrupcion pagando u ofreciendo porcentajes
de contratos por adjudicaciones.

7. En cada uno de los segmentos importantes de su negocio, ;Cuales son
los criterios de compra mas importantes de sus clientes tanto actuales
como potenciales?

Respuesta: Precio, experiencia, calidad.

8. ;Qué calificacion obtendrian usted y sus principales competidores de
cada segmento con estos criterios de compra del mercado?

Respuesta: Del 1 al 10, obtenemos 10 en experiencia y calidad, pero 4 6
S en precio.

9. Considerando los segmentos que explican la mayor parte de sus
utilidades, ;Cuales son los principales puntos fuertes de la compafiia
como un todo desde la perspectiva de los clientes de su empresa? ;Qué
otras competencias considera usted que tiene la empresa, y por que
razOn parecen no ser muy apreciadas por el mercado?




Respuesta: Hacemos un trabajo serio, atencion personalizad%’:‘ -~
asesoramiento permanente, reracionamiento.

Lo que no es muy apreciado es el precio.

La calidad cuesta.

10.;cuales son los segmentos prioritarios y donde es mas importante para
la empresa, como un todo, que usted gane una participacion en el
mercado? ;Cudnta confianza tiene usted en que podra lograr esto, dado
que otras empresas o consultores individuales pueden haberse fijado
como meta los mismos segmentos para aumentar su participacion de
mercado? ;Cuél es su ventaja competitiva en estos segmentos y que tan
seguro esta usted de que esta ventaja es real y no imaginaria? (Si usted
no esta progresando en la participacion del mercado, la ventaja es
probablemente irreal).

Respuesta: Es necesario incursionar dentro de nuevos segmentos del
mercado, en este sentido se debera ofertar servicios en temas como
ecoturismo o turismo sostenible, desarrollo, desarrollo rural, manejo
de conflictos, evaluacion de proyectos ambientales y de manejo de
recursos naturales, analisis estratégico de temas productivos y
ambientales para la cooperacion internacional, implementacion
practica de medidas de mitigacion, disefio de ingenieria, construccién,
capacitacion y otros.




Entrevista realizada al Gerente Técnico
Lic. Rafael Anze M.Sc.
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SIMBIOSIS SRL
ESTRATEGIA ORGANIZACIONAL
“Menos tiempo significa mas utilidades”

Como ultimamente nos estamos viendo en una crisis financiera, donde uno no
sabe que realmente esta afectando a la empresa. Nos vemos a un espejo y nos
comparamos ante todo un sisterna de globalizacion y empresas competitivas,
donde tenemos que ser consientes de la realidad. Nuestra empresa que se ha
caracterizado por ser de calidad, habiéndose diferenciado por los productos
que presenta y los servicios que da, ademas de ser una empresa experimentada
en el area de medio ambiente.

Por estas razones me veo preocupado y quisiera que nos autoevaluemos y
veamos nuestros errores que estamos cometiendo, esto para sacar adelante
todos juntos a nuestra querida empresa.

Las pregustas que pongo a consideracion son para que a futuro tengamos un
Plan Estratégico Empresarial a Largo y Corto Plazo trazandonos metas y
objetivos con una mision y vision que caracterice a la empresa.

La pregunta principal que vamos a resolver juntos es:
. Tiene nuestra organizacion una buena estrategia?

Para esto necesitamos responder estas 10 preguntas, en caso de no poder
responder al menos 7 de las 10 preguntas en forma positiva, quiere decir que
nuestra empresa no tiene una estrategia:

1. ¢Quiénes son sus cinco competidores mas importantes?

Respuesta:
i. EYE
ii. Green investment
fii. Consultores individuales
iv. ...
A 2




2. ¢Es su empresa mas o menos rentable que esas cinco empresas?

Respuesta: No sabemos.

3. Con base en la oferta de productos o servicios equivalentes, ;jtiene por
lo general precios mas altos o mas bajos que los de estas empresas? ;Se
debe esta diferencia principalmente a la mezcla de clientes, a la
existencia de costos distintos o ha diferentes requerimientos de
utilidades?

Respuesta; Somos mads baratos que EYE, mas caros que
Greeninvestment y no podemos competir con consultores individuales
que son mucho mas baratos.

4. ;Tiene usted costos relativos mas altos o mas bajos que los de sus
principales competidores? ;En que parte de la estructura de costos (por
ejemplo, costo de material de oficina, de produccion, de ventas, de
distribucién, de publicidad y comercializacion) es mas evidente esta
diferencia?

Respuesta: Costos mas altos aunque ahora estamos bajando los costos
con nuevo personal. La principal incidencia esta en los costos de
personal y los niveles de utilidad. Nuestros costos de mantenimiento de
oficina y servicios pueden también ser mds altos. Nos mata el tema de
impuestos y no generamos suficiente crédito fiscal, terminamos
trabajando para pagar impuestos.

5. ;Cudles son los diferentes segmentos del negocio que aportan 80% de
sus utilidades? (es probable que descubra que usted ocupa muchos mas
segmentos de los que consideraba y que la variabilidad de sus utilidades
es mucho mayor de lo que usted pensaba.) Si usted no puede definir los
segmentos que constituyen el 80% de sus utilidades totales, serd
necesario que lleve a cabo una detallada revision de la rentabilidad de
las lineas de productos.

Respuesta: Clientes privados a los que se les oforga servicios
ambientales como AITO y SOBOCE.
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6. En cada uno de los segmentos del negocio que se definieron
anteriormente, ;qué tan grande es usted comparado con el més grande
de los competidores? ;esta usted ganado o perdiendo participacion en el
mercado?

Respuesta: Somos de los mis grandes pero no podemos competir con
consultores unipersonales que tienen costos bajos y ofertan servicios a
precios mucho menores.

7. En cada uno de los segmentos importantes de su negocio, ;Cuales son
los criterios de compra mas importantes de sus clientes tanto actuales
como potenciales?

Respuesta: Lastimosamente primero esta el precio y después la
calidad.

8. ¢(Qué calificacidn obtendrian usted y sus principales competidores de
cada segmento con estos criterios de compra del mercado?

Respuesta: Nosotros: precio alto y calidad muy buena, competencia de
empresas: precios bajos y calidad moderada y consultores: precios
bajos y calidad mala.

9. Considerando los segmentos que explican la mayor parte de sus
utilidades, ;Cuéles son los principales puntos fuertes de la compaiiia
como un todo desde la perspectiva de los clientes de su empresa? ;Qué
otras competencias considera usted que tiene la empresa, y por que
razon parecen no ser muy apreciadas por el mercado?

Respuesta: La participacion de consultores importantes que ellos
mismos hacen el trabajo. Confianza que nos tiene el cliente por la
calidad de los servicios. Confiabilidad y Ktica en el trabajo que no
siempre son apreciadas porque el mercado ya institucionaliza aspectos
de corrupcién de los que nosotros siempre nos hemos alejado.

L




10.;cuales son los segmentos prioritarios y donde e¢s mas importante para
la empresa, como un todo, que usted gane una participacién en el
mercado? ;Cuanta confianza tiene usted en que podra lograr esto, dado
que otras empresas o consultores individuales pueden haberse fijado
como meta los mismos segmentos para aumentar su participacion de
mercado? (Cudl es su ventaja competitiva en estos segmentos y que tan
seguro esta usted de que esta ventaja es real y no imaginaria? (Si usted
no estd progresando en la participacién del mercado, la ventaja es
probablemente irreal).

Respuesta: Proyectos con financiamiento internacional, proyectos
financiados por la cooperacion internacional o agencias
internacionales que operen en Bolivia. Ahora no se estan dando estos
proyectos y la incertidumbre persiste sobre si vendran en el futuro o
no.
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INTRODUCCION

El manual de calidad ha sido desarrollado de acuerdo a los requerimientos de la nomma NTC-

ISO 9001:2000 “Sistemas de Gesti6én de Calidad. Requisitos” y con fas siguientes normas

de apoyo:

& NTC-ISO 9004:2000 Sistemas de Gestion de Calidad. Directrices para la mejora del
desempefio.

& NTC-ISO 9000:2000 Sistemas de Gestion de Calidad. Fundamentos y Vocabulario.

Este documento muestra de manera clara y precisa el sistema de gestion de calidad

implementado para la empresa bajo el enfoque de procesos y teniendo como punto de

partida los principios de gestion de calidad:

& Liderazgo: Mediante la planeacion estratégica y el despliegue de esta a la organizacion.

& Enfoque al cliente: Tomando como razén de ser la necesidad de satisfacer necesidades
reales y potenciales a nuestros clientes.

& Enfoque basado en procesos: Dando empoderamiento a todos los procesos que se
desarrollan en la Empresa.

& Enfoque del sistema para la gestion: Interrelacionando los procesos para conformar un
todo durante ia prestacion de los servicios.

£ Enfoque basado en hechos para el sistema de gestién: Mediante actividades de seguimiento
y medicion, las cuales permiten evidenciar el desempeiio.

—-— .

& Participacion de personal: Involucramiento del personal a nivel administrativo y operativoen
la implementacion y mejora del sistema de gestion de la calidad.

£ Mejora continua: Implementando desde las directrices y politicas de la empresa, la mejora
continua en el desarrollc de los procesos.

& Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. Aplicando principios del gana -

gana con proveedores y subcontratistas.

Elabord; Coordinador Calidad Revig¢. Gerente I Aprobé: Gerente I
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1.1 PRINCIPALES CLIENTES

Nuestra cartera de clientes es reducida debido a nuestro trato especializado con et que
rontamos, a continuacion les mostramos los clientes con los que actualmente trabajamos.

1.2 REQUISITOS DE LOS CLIENTES
# Productos de Calidad

& Cumplimiento de especificaciones y tiempos de entrega
# Tecnologia de vanguardia

# Recurso Humano ldéneo

r1

Precios competitivos en el mercado

Elaboréd: Coardinador Calidad Revisé: Gerente Aprobd: Gerente
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1. OBJETIVO

Presentar la estructura del Sistema de Gestion de Calidad de SIMBIOSIS implementado
bajo el enfoque de procesos promovido por la norma NB-ISO 9001:2008, el cual permita
facilitar el conocimiento y divulgacion del Sistema deGestion de Calidad a los clientes y partes

interesadas.

2. ALCANCE

Realizar de la mejor manera el servicio que nosotros prestamos al cliente para que el mismo

este satisfecho y le dé la confianza de trabajar nuevamente con nosotros.

3. RESPONSABILIDADES
Sera responsabilidad del Gerente, el Coordinador de Calidad, los Jefes de procesos y de los
empleados en general seguir todos los parametros establecidos en este manual y cumplir

con las normas contempladas en él.

El Manual de Calidad, debe ser difundido al interior de la organizacién y su reproduccién,

distribucién, modificacién y actualizacion solo es permitida por el Coordinador de Calidad.

Elaboré; Coordinador Calidad Revisd: Gerente Aprobd: Gerente
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4, ESTRUCTURA DOCUMENTAL

La estructura documental define la manera como esta documentado el Sistema de Gestion
de la Calidad, esta estructura se presenta en forma de piramide en donde el grado de
informacién aumenta hacia la base de la piramide.

- Planeacion Estratégica

-  Mapa deprocesos

- Caracterizacion Procesos

Subprocesos
Manual Y Actividades
de
Calidad
- Procedimiento Operativos
Procedimientos - Procedimientos Administrativos

- Procedimientos Calidad

Para cada obra o oyecto
Plan deCalidad espedcifico (Si Aplica) e

Documentosrequeridos parala ) )
planificacion, operaciény control instructivos, Guias, Fichas

técnicas, Catélogos.

AQZAM—AXmMm OOoO-HZMTCOOO

del proyecto instructivo Y guias

Puede ser normalizados y no normalizados
(Actas, fotograffas, resultados de laboratorio,
informes, entre otros).

Registros

Figura No.1. Estructura de la Documentacion

Los documentos de origen externo actian corno elementos de soporte para el correcto
funcionamiento del sistema entre ellos tenemos: fichas técnicas, Catalogos. Normas [1S0O9000
y 9001, etc.

Los documentos de origen interno se identifican de acuerdo a su letra inicial en la codificacion
de la siguiente rnanera: P procedimiento, G significa guia, | instructivo, y lasegunda letra
determina a que macro proceso pertenece: D significa direccion, R realizaciony S de soporte.

Elaboré: Coordinador Calidad Reviso: Gerente Aprobé: Gerente
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5. ORGANIGRAMA ACTUAL DE SIMBIOSIS

Gerents 0 Coordinador de Calidad
2-RH-16

T
[
i

Gerente
Administrative

DU A

OPERARIDS DE OPERARIOS BE
PLANTA PLANTA CONTADOR
GENERAL

Elaberd: Coordinador Calidad Revist: Gerente Aprobd: Gerente
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6. REVISION POR LA DIRECCION

&l Se ha establecido realizar la revision por la direccién después de la primera Auditoria Interna
‘ de Calidad y posteriormente se realizara semestraimente. La misma se desarrollara con la
participacion del Gerente, los accionistas y el coordinador de calidad, evidenciandose en el

formato “Acta de Reunion”

7. COMUNICACION INTERNA

La comunicacién intema en esta Organizacion se realiza a través de reuniones formales e
informales con el personal involucrado en el sistema de Gestién de la Calidad. En ofras

4 ocasiones por intermedio de fa cartelera se informe sobre las novedades y boletines segtn la

J ocasion como informacion general.

8. MEJORA CONTINUA

ta mejora continua se evidencia a través de las acciones Cotrectivas, Preventivas y de
Mejoras, Auditorias Internas de Calidad, andlisis de los Indicadores de Gestion,

§ cumplimientos de tas metas establecidas, la mejora en la realizacion de los productos vy de
los procesos, la tecnificacion de las materias primas y de [la infraestructura de fa
Organizacion, realizacion de la revisiones por la direccion.

9. PLANEACION ESTRATEGICA

9.1 POLITICA DE CALIDAD
En "™SIMBIOSIS S.R.L." todo el personal estd comprometido a trabajar con calidad, por

medio del cumplimiento de los requisitos de nuestros clientes, cumpliendo objetivos
organizacionales, trabajando en equipo y mejorando continuamente el Sistema de Gestién
de Calidad, con base a los criterios de fa NB-iSO 9001:2008, y en la eficiencia de nuestros
procesos, con el fin de satisfacer las necesidades de los Servicios y servicios que

elaboramos.

Elaboré: Coordinador Calidad Revisd: Gerente Aprobé: Gerente
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9.2 MISION
La mision de "'SIMBIOSIS S.R.L." es proveer Servicios de calidad, en forma innovadora con estrategias

y sistemas de punta que aseguren la calidad. Comprometidos a desarrollar y transformar las ideas en
un servicio de excelencia y calidad, garantizando la completa satisfaccion de nuestros clientes basados
en un sistema de gestion de calidad y criterios de las normas ISO, a fin de mejorar la posicion de
liderazgo en ia calidad de los servicios, logrando un continuo crecimiento.

9.3 VISION

Adelantarnos a las necesidades de nuestros clientes, y proveer un ambiente laboral en el
cual la gente pueda innovar y sobresalir mejorando sus competencias personales y
*organizacionales

8.4 OBJETIVOS DE CALIDAD

1. Mejorar la Satisfaccion de nuestros Clientes
2. Mejora Continua

Cada uno de los objetivos indica el proceso que mide y deber& contar con indicadores
establecidos en otro documento de Objetivos e indicadores, que deberan ser inicialmente
aprobados por el Gerente General de la organizacion, asi mismo se debe establecer un
Procedimiento para la medicion y vigilancia del desempefio del sistema de calidad.
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10. PLAN ESTRATEGICO DE IMPLANTACION DE LAS POLITICAS DE CALIDAD

Acomo se ha especificado anteriormente la empresa g IMBIOSIS" cumple con los requisitos de

las normas 1SO: 9001, lo que justifica que este servicio sea competitivo en el mercado apto

para las necesidades diversas de construccion en nuestro medio, pero para esta generacion

globalizada donde la informacién es accesible desde todos los lugares del mundo, hay que

tener en cuenta que la mayoria de los consumidores estan al tanto de lo que significa calidad y

también buen servicio, lo cual se resume basicamente en lo que hoy llamamos un “Manual de
Calidad" para optar por las certificaciones futuras de normas de calidad.

En la actualidad, todas las empresas apuntan hacia una certificacion 1SO, ya que esta
calificacion en el mercado genera una mayor confianza en el consumidor y por lo tanto esto
deberia aumentar el volumen de ventas, para el caso especifico de la empresa "“SIMBIOSIS
$.R.L", se describira el Manual de Calidad a Implantar, y se incluira en el mismo, todos y cada
uno de los criterios de las politicas de calidad requeridos para tomar las medidas necesarias
que permitan una mejora continua.

No es un sistema de calidad del Servicio, sino que es un instrumento de planificacién preventiva
(manual) para asegurar la calidad en los servicios ofrecidos, con un mejor control gque permita
ademés mejorar este. La Direccion y control establecidos adecuadamente disminuyen los
errores en todo el proceso, pudiendo detectarse los mismos en las respectivas etapas de su
gjecucion.

Existen distintas formas en que un proceso organizacional y unh sistema de gestién pueden
desvirtuarse, entre ellas, debido ala presencia de variables incontrolables en el Servicio, Como
la participacion de los procesos se encuentra en funcion de los recursos humanos o del hombre,
gs imprescindible que todas las personas involucradas, estén muy bien capacitadas para no
incurrir en errores.
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Un tema de importancia es la higiene personal, laboral e institucional de todos los agentes que
intervienen en el proceso y prestacion de los servicios que se ofrecen. Este sistema en algunos
Ibaises es de caracter totaimente obligatorio € imprescindible, mientras que, en Bolivia, adn no.

, EPor lo cual el presente manual tiene 7 principios basicos:

t 1) Conducir un analisis de politicas. Podemos dividirlo en dos etapas o fases:

Fase 1: Identificacion de peligros: Confeccionar una lista de todos los pasos en el proceso
donde pueden existir peligros significativos, describiendo fas posibles medidas de control

para cada uno de esos peligros.

i

Fase 2: Evaluacién de peligros: El equipo HACCP decide cuales son los peligros incluidos
en e plan HACCP.

2) Establecer los Puntos Criticos de Control (PCC).

+ l|dentificar

* Desarrollar

» Validar

* Documentar

3) Establecer los limites criticos (L.C).

4) Establecer procedimientos de monitoreo.

5) Establecer acciones correctivas.

* Inmediata: Sin la necesidad de detener el proceso, ajustando en la misma las
deficiencias del servicio.

+ No inmediata: Es imprescindible detener el proceso, retener el Servicio con problemas,
corregir el problema, para asi poder continuar con la atencion al cliente. |

+ Temporal: Es necesario parar el proceso, hacer las correcciones correspondientes, e
incorporar esta accion correctiva al nuevo plan y Politicas de ia empresa.

6) Establecer procedimientos de verificacién

7) Establecer procedimientos de documentacién y mantenimiento de registros.
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0.1 DIAGNOSTICO Y PLANIFICACION.

ez realizado este diagnostico los asesores emitiran un informe del mismo y lo presentaran al
omité Gerencial de la empresa.

a) Sensibilizacion a la Direccion
la empresa calificadora capacitara en primera instancia a la Alta Direccion de la Fabrica sobre

s pasos a seguir para obtener la certificacion.

b) Planificacion

' 2 alta Direccion de la fabrica debera aprobar el Plan de Implantacién del Sistema de gestion
e calidad proporcionado por los Asesores de Calidad.

10.2 IMPLANTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

a) Lanzamiento del sistema de gestion.
El Gerente General debera anunciar a todo el personal de la empresa del Sistema de Gestion

% Implantar y presentar a la consultora de Calidad.
La consultora dara una resumida capacitacion de la Norma a los empleados de la Empresa.

la empresa debera formar un comité de calidad que supervise vy haga cumplir los
requerimientos establecidos por la consultora. Este comité estara integrado por:

+El Gerente General

+ El Gerente Técnico

' El Responsable Administraﬁvo
» El Asistente Técnico.
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~ b) Politica de Calidad.
'l Este comité debe definir la Politica de Calidad de la empresa, la cual sera la siguiente:
" » Ofrecer un Servicio de alta calidad orientado a satisfacer las necesidades y preferencias
! de los clientes.

» Establecer un excelente nivel de rendimiento y del funcionamiento organizacional de la
empresa, a través de programas de capacitacion a los trabajadores y de la innovacion
técnica, para comprometer a todos los colaboradores al mejeramiento continuo, o que

} permitira diferenciar el Servicio del resto de competidores.
f » Establecer mecanismos de investigacion que permitan conocer en forma permanente
| las necesidades de los clientes.
» Estandarizacién de las operaciones.
» Elaboracibn de Manuales y de Procedimientos especificos de cdémo usar las
herramientas de apoyo logistico y tecnolégico.
» Elaboracién de Manuales y de Procedimientos generales Administrativos, tales como: el
Manejo del stock del inventario, mantenimiento de equipos, sistemas y pagos a

proveedores.

» Elaboracién de Manuales y de Procedimientos de contraloria y auditoria interna.

» Establecer un Control de Registros diario de todas las operaciones que se Hevan a cabo
en la fabrica.

» Establecer un control de documentos y soportes informaticos de las operaciones
técnicas y financieras.

» Establecer un programa de ldeas y comunicaciones internas.

» Implementar un “Sistema Intranet” para la publicacion electronica local de todos los
manuales, procedimientos y documentos funcionales que requieran usar los empleados
de la empresa.

Elaboré: Coordinador Calidad Revisé: Gerente Aprobo: Gerente
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| 10.3 ADMINISTRACION DE LLAS OPERACIONES

a) DEFINICION DEL ORGANIGRAMA CORPORATIVO
Organigrama corporativo
b) MANUAL DE FUNCIONES
Definicion de Funciones y Competencias del personal

- GERENCIA GENERAL

v Lilevar a cabo la representacion de la empresa

v Celebrar los contratos y realizar las operaciones necesarias para el nommal
funcionamiento de la empresa.

v' Dirigir, coordinar y supervisar fodas las actividades de la empresa, en el desarroilo
de las politicas adoptadas

v Programar las actividades de la empresa en coordinacion con las diferentes
unidades.

v' Las demas que correspondan a su cargo.

- GERENCIA TECNICA

Programar y ejecutar los programas de produccidn de la empresa
Programar y ejecutar los programas de mantenimiento de las
maquinas de la empresa.

Rendir informes periddicos a la gerencia sobre la produccion
Supervisar al personal de técnico y de mantenimiento.

S N N N N

Las demds que le sean asignadas y estén acordes con la mision

Elaboré: Coordinador Calidad l Revis6: Gerente I Aprobd: Gerente l
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VENTAS DE SERVICIO

v Elaborar y controlar la ejecucion del presupuesto del departamento

v Coordinar la distribucién de los Servicios elaborados por la empresa

v Promover y adelantar campafias de publicidad y promocion

v Rendir informes periédicos a la gerencia sobre el comportamiento
de ias ventas

v Las demas que le sean asignadas y estén acordes con la mision

del departamento

UNIDAD CONTABLE

Elaboracion del presupuesto financiero de la empresa

Elaborar la nomina y liquidar los sueldos y prestaciones sociales

Elaborar los comprobantes de costos y gastos.

Elaborar los registros contables y los estados financieros de la empresa

Las demas que le sean asignadas y correspondan con su cargo.

AUDITOR CALIDAD

Realizar las evaluaciones mensuales correspondientes a cada unidad y detectar fallas o
anormalidades en los mismos.

Emitir informes mensuales a la Gerencia de los analisis realizados a cada departamento
y reportar cualquier tipo de anomalia.

Realizar en conjunto con la asistente de Gerencia y et Jefe de Produccién los manuales
y procedimientos que requiera la empresa.

Ejercer las demas funciones Inherentes a su cargo

Elaboré: Coordinador Calidad Revist: Gerente Aprobd; Gerente




% —
@, ¢IMBIOSIS MANUAL DE CALIDAD DELA ‘é?{;{ﬁ:; P4g.16 de20
Survicios Infagrales ORGAN 'ZAC'ON
] on Medio Ambients Fecha: 11-Nov-29§

N N N U SN

ANEEN

}

NN N R NN G

e

ASISTENTE DE GERENCIA TECNICA

Organizar y sistematizar la informacion

Llevar un registro de los compromisos de la empresa

Llevar un registro contable de todas las transacciones de la compatiia.

Servir de contacto entre los diferentes departamentos de la empresa

Manejar los archivos de la empresa.

Evaluar a los proveedores.

Realizar en conjunto con el auditor interno y el Jefe de Produccion los manuales y
procedimientos que requiera la empresa.

Realizar las demas funciones correspondientes a su cargo

Atender los pedidos realizados a la empresa

Manejar las relaciones de ventas directamente con los clientes finales y los
distribuidores. Y las demas correspondientes a su cargo

CONSULTORES

Lievar a cabo las funciones de produccion tales como:

Recepcion y aimacenamiento de Los materiales e insumos

Seleccion y clasificacion de material de campo

Realizar el proceso de preparacion de material para trabajo de campo

Preparacion y Supervision del Servicio Final

Control de las fallas y Servicios en disconformidad o no conformidad

Aceptar las sugerencias de los superiores con buena disposicidn

Y las demas especificas correspondientes a su cargo

Evaluacion del clima organizacional, se debera evaluar el ambiente laboral de cada
unidad para percibir los posibles inconvenientes que puedan existir entre los empleados.
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2)

3)

4)

5)

SISTEMAS Y MANTENIMIENTO

Se implementara un programa de mantenimiento mensual de las maquinarias y equipos que se
Usan en la consultora. Este programa no incluira la instalacion de un sistema informético, ya
jue estas maquinas se las puede graduar y medir manuaimente. Se implementara un programa
de mantenimiento anual del sistema informatico.

a) Implantar el Programa de las cinco “S”

Es necesarios establecer un buen Housekeeping en la planta y administracién, para esto se
emprendera una Campanade las 5 S

1) Sort (separar). Separar todo 1o innecesario y eliminarlo, especificamente en el area de

produccion de productos de consultorias ambientales.

Straighten {(ordenar). Poner en orden los elementos esenciales como materia prima,
insumos y activos fijos, de manera que se tenga facil acceso a estos.

Srub {(impiar): Limpiar todo tipo de herramientas y lugares de trabajo, removiendo
manchas, mugre, desperdicios y erradicando principalmente los residuos soélidos.
Systematize (sistematizar): Llevar a cabo una rutina de limpieza y verificacioén diaria del
sctock de materia prima y los servicios finales.

Standarize {(estandarizar). Estandarizar los cuatro pasos anteriores y comprometer a
todos los colaboradores, especialmente los operarios, para construir un proceso
eficiente, continuo y que pueda mejorarse.

Mensuaimente el Gerente Técnico reportara controles de este programa a la Gerencia
General.
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- ADQUISICIONES

v Secompraran maquinas nuevas de alta tecnologia, ya que las actuales no estan en muy
buen funcionamiento y pueden cumplir completamente todas ias etapas de produccion
de consultorias.

v Los Software y licencias actuales no se lo debera cambiar, ya que abarca las actividades
administrativas y financieras necesarias.

v Se debera implementar un reglamento de Seguridad industrial para posibles eventos
inesperados.

v En lo que respecta a la Infraestructura y Obra Civil se deberan realizar cambios
especialmente en las oficinas, ya que el espacio de servicios, seguridad industrial e
higiene laborat, para los funcionarios de la empresa es muy pequefio, generando una
necesidad fundamental para el clima laboral lo que puede incidir en la eficiencia para la
operaciéon de las maquinarias y poner en riesgo la vida de los operarios o dafiar las
herramientas de produccién.

- MANEJO DE COMPRAS

De ahora en adelante se debera realizar una seleccion, evaluacion y re-evaluacion de
proveedores de bienes y servicios. A estos proveedores se les dara un tiempo considerable
para que sean calificados por la gerencia de ia Empresa y los técnicos.

- COMERCIALIZACION

Se haran encuestas y evaluaciones semestrales para medir la satisfaccion de los clientes, y a
la vez recibir percepciones y sugerencias de los mismos.

Se debera llevar un control de registros para el manejo de la bodega de insumos y de Servicios
terminados.

Se debera efectuar el manejo de procesos e indicadores del controf de calidad.
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Se capacitara y actualizara constantemente a los operarios para mantener una buena
produccion y manejo de equipos de monitoreo, medicion y calibracion ambiental. El comité de
Calidad establecera un indicador donde se determine los tiempos de revisidbn preventiva y
calibracién en cada salida a trabajo de campo para realizar muestreos de calidad de aire, agua,
%tierra y ruido ambiental.

Este indice medira todas etapas, de acuerdo al requerimiento y términos de referencia del
cliente solicitante. Existe un andlisis preliminar donde se determind algunos Puntos criticos, los
cuales seran solucionados a través del sistema.

- AUDITORIAS INTERNAS
El auditor de calidad sera el encargado de revisar los procesos descritos en el programa de
calidad. Este emitira los siguientes reportes al Comité de Calidad.
* Reporte de No conformidades.

» Reporte de Acciones Correctivas.
* Reporte de Acciones Preventivas.
‘Todos estos analisis permitiran prevenir que los auditores de calidad encuentren pocos errores
- ‘en el programa de gestion a implantar.

- MEJORAMIENTO CONTINUA
Capacitar e incentivar a todos los departamentos para establecer un proyecto de mejora
continua de todos los procesos. Este proyecto incluird el Manual de Direccién del sistema y
ftambién de control.
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PROCESOS ESTRATEGICOS
PROCESO bE GERENCIA

CALIFICACION
GRADO I
TECNCLOGICO

SATISFACCION DEL CL INETE
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Elaboré: Coordinador Calidad Revisé: Gerente Aprobé: Gerente
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PROCESO DE CONTRATACION DE SERVICIOS

Presentacion de propuesta al cliente

Carta emitida por el cliente con la indicacion de que nos adjudicamos

Etaboracién del borrador del contrato por parte del area administrativa

Gerencia Técnka revisa el borrador del contrato y se envia por Internet al cliente el
borrador de contrato de acuerdo a la propuesta

El cliente revisa y corrige io que sea necesario en el contrato y nos envia por Intemnet
para que se imprima

Gerencia General revisa el contrato y envia al Area Administrativa

Area Administrativa revisa e imprime en contrato para su firma de gerencia general.
Gerencia General Firma el contrato y entrega 2 administracion para su emision de
factura.

Administracion envia el contrato y la factura a la secretaria para regalizar la carta y la
entrega de estos documentos al cliente

La secretaria elabora la carta en borrador y entrega a la Gerencia Técnica para su
revision final

Gerencia Técnica revisa la carta y los documentos a ser enviados al dliente e indica
que se imprima la carta en limpio para su posterior firma

Una vez firmado la carta en limpio la secretaria envia con el mensajero la carta, los
contratos y la factura al cliente.

El mensajero debe traer la carta firmada y sellada por recepcion del cliente

La secretaria debe archivar la carta en su respectivo file

PROCESO DE COBRO DE CHEQUE

La secretaria debe confirmar con el cliente si el cheque ya esta emitido y firmado a
nombre de la empresa

Debe comunicar al mensajero para que pueda recoger el cheque del diente.

El mensajero una vez que confirme que ei cheque ya esta listo debe proceder a
recoger el mismo Hevando el sello de la empresa.

El mensajero debe entregar el cheque al administrador el mismo que debe verificar
gue ef cheque este con el monto nombre y fecha exacta de acuerdo a contrato y
factura emitida.

Una vez que el administrador haya verificado que el cheque este bien emitido este
debera pasar a Gerencia técnica o Gerencla General

Gerencia debe firmar el cheque para luego devolver a administracion.

Administracién debera entregar el cheque al mensajero.

El mensajero debe proceder al depdsito del cheque a i cuenta de la empresa ya sea
esta en dolares o en bolivianos.

El mensajero entregara el comprobante y fotocopia del cheque de depésito a la
administracion.
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PROCESO DE ENTREGA DE INFORMES

Terminado el informe de cada proyecto que se realiza esta debe pasar a ser revisada
por Gerencia.

Revisada el informe por Gerencia esta pasa al mensajero.

La secretaria debe preparar la carta de presentacion y etiqueta del sobre.

El mensajero debe llevar el informe y la carta al Cliente.

PROCESO DE ELABORACION Y PRESENTACION DE PROPUESTAS

Gerencia autoriza la compra del pliego de especificaciones de la licitacion pubticada.

Eif mensajero solicita el dinero para la compra de la misma. Ya sea con caja chica o
mediante contabilidad, de acuerdo a la magnitud del monto.

Adquirida e pliego, Gerencia revisa y organiza el armado de la misma.

En el proceso de elaboracion: ta parte legal y econdmica (inicial) se encarga
administracion, la  técnica y econdmica (final) se encarga Gerencla y los
consultores que participaran en el proyecto. i
Gerencia Técnica revisa las _propuestas técnica y econdmica, luego envia a la Area
Administrativa para su revision

Bl Area Administrativa revisa toda la propuesta y envia a Gerencia General para la
firma

Terminado el armado de la propuesta, Gerencia General debe revisar y rubricar la
propuesta y dar el visto bueno y entregar al mensajero.

El mensajero debe foliar las paginas de 1a propuesta en la respectiva carpeta.

ta secretaria debe preparar la carta y la etiqueta de presentacion de la propuesta y
entregar al mensajero

. El mensajero debe cerrar los sobres con sus respectivas carpetas.
. El mensajero debe llevar los sobres a la entidad correspondiente a la hora y fecha

indicada en el pliego.
PROCESO DE SOLICITUD DE MATERIAL

El mensajero debe presentar el requerimiento de material de oficina a gerencia.
Gerencia aprueba el requerimiento y pasa a contabilidad.

Contabilidad da el visto bueno para realizar el pedido de materiales.

El mensajero hace el pedido a los proveedores de materiales.

Los proveedores deben entregar & matenal requerido bajo “Nota de Entrega” de
acuerdo a la urgendia de la empresa.

El mensajero hace el ingreso a almacenes de los materiales

Contabilidad registra en el ™Detalle de Obligaciones de la Semana™ par su
autorizacion de pago

La gerencia autoriza el pago

Contabllidad elabora el cheque

Gerencia firma el cheque
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NOTA:

Secretaria informa al proveedor para recoger su cheque

£l proveedor hace entrega de su factura y firma el comprobante de egreso
Contabilidad revisa la documentacion y confirma el pago

Et Auxiliar Contable procede al archivo de la documentacion

PROCESO DE PAGO DE IMPUESTOS

£l Area Administrativa realiza las operaciones contables registradas durante un mes,
estos documentos generan ciertos impuestos.

Se verifica los datos de los impuestos llevados por el Auxiliar

Se realiza el envio de las declaraciones juradas al SIN por via Internet - Portal
Newton y su impresion de Constancia de Presentacion

Se realiza la captura en el Da Vinci de la planilla RC-IVA y formularios 87 para su
posterior envio por el Portal Newton y su impresion de Constancia de Presentacion

Se realiza la captura del Libro de Compras y Ventas por el Da Vinci y posteriormente
se envia por &l Portal Newton y su impresion de Constancia de Presentacion

Se realiza el pago de deudas tributarias, emitiendo el cheque correspondiente

El auxiliar debe Ir al SIN a certificar las declaraciones juradas de los formularios.

El Auxiliar debe archivar los formularios certificados por el SIN en su file
correspondiente.

PROCESO DE CONTRATACION Y PAGO DE HONORARIOS A LOS
CONSULTORES

. Gerencia realiza los Términos de Referencia del Consultor de acuerdo a la especialidad

para ta cual es contratado i

Los términos de referencia es enviado al Area Administrativa para su elaboracion de
contrato

El Area Administrativa elabora el contrato en borrador e imprime para su revision de
Gerencia

Gerencia revisa para su cotreccion € impresién en fimpio.

El Area Administrativa corrige e imprime el contrato en limpio.

La Gerencia firma contrato ¥ envia a la administracion para ser firmado por el
consuitor.

El consultor contratado debe presentar sus informes de acuerdo al cronograma
establecido en los Términos de Referencia.

Gerencia debe revisar y aprobar los informes,

Aprobado el informe, Gerencia autotiza el pago a contabilidad.

Contabilidad emite el cheque a nombre del consultor.

Secretaria comunica al consultor sobre la emision del cheque.

El consultor debe firmar et comprobante de pago y emitir su factura

Los pagos de honorarios a consultores, estan estrechamente relacionados con los

ingresos percibidos de los clientes de SIMBIOSIS SRL.
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5 PROCESO DE PAGO DE SUELDOS AL PERSONAL

Ei auxiliar de contabilidad elabora las planillas de sueldo del mes que corresponde.
Contabilidad incluye dicha pianiiia a las obligaciones de la semana

La planilia de obligaciones se pasa a Gerencia para su aprobacion.

Gerencia aprueba e pago de sueldos.

Contabilidad eiabora los cheques.

Los cheques deben pasar a gerencia para su respectiva firma.

Contabilidad decepciona ios cheques firmados.

Contabilidad entrega el cheque al mensajero para su respectivo cobro.

El mensajero cobra el cheque y entrega el dinero en efectivo a contabilidad.

0. Contabilidad procede al pago de sueldos al personal administrativo previa firma de
planillas de sueldo.

2OoNQhNE
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PROCESO DE PAGO DE APORTES LABORALES Y PATRONALES

Contabilidad elabora ios formuiarios de AFP y Caja de Salud

Contabilidad incluye los formularios en obligaciones de la semana

Gerencia autoriza el pago de la deuda con AFP y Caja de Salud.

Contabilidad emite el cheque para el pago de aportes

Gerencia firma el cheque.

El mensajero recoge el cheque y procede al pago de la misma en la entidad que
corresponde (Banco y Caja de Salud).

Fl mensajero hace entrega de los pagos al auxiliar contable

El auxiliar contable archiva los documentos

oM E

o~

» PROCESO DE PAGO DE TELEFONOS

1. La Secretaria decepdona las prefacturas de Ias diferentes empresas de comunicacién,
pasa al Auxiliar contable con un detalle de llamadas realizadas a los diferentes
proyectos.

El auxiliar contabie elabora el detalie de consumo de teléfonos del mes.

Contabilidad incluye al “Detalle en Obligaciones de ia Semana”.

Gerencia aprueba el pago de teléfonos.

Contabilidad emite el cheque a nombre del auxiliar de contabilidad.

Gerencia firma el cheque.

Contabilidad entrega ei cheque al auxiliar para el pago.

El auxiliar de contabilidad verifica las facturas y procede el pago a la entidad que
corresponde.

9. El auxiliar de contabilidad entrega las facturas al contador

10. El contador registra las facturas para afectar a los proyectos

11. El auxiliar contable archiva los documentos.
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PROCESO DE PAGO A PROVEEDORES

Los proveedores deben presentar sus facturas o notas de remision por secretaria

La searetaria decepciona y registra los documentos par ser enviados a contabilidad.
Contabilidad incluye al detalle en obligaciones de la semana.

Gerencia aprueba los pagos de los proveedores

Contabilidad procesa los pagos autorizados y emite los cheques para los diferentes
proveedores.

Gerencia firma ef cheque.

ta secretaria comunica a los proveedores sobre la emision de su cheque.

Lta secretaria debe hacer firmar y sellar el comprobante (emitir la factura si en
necesario) para entregar el cheque.

9. Ei Auxiliar recoge de secretaria ios comprobantes firmados y revisa los datos y archiva
los documentos, en caso encontrar observaciones contabilidad debe corregir el
proceso.

b e
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» PROCESO DE VIAJE O SALIDA AL CAMPO

Gerencia debe confirmar con ef cliente el trabajo de campo.

Gerencia técnica asigna a los consultores para el viaje.

. Los consultores asignados, deben hacer su “Requerimiento de Material y Solicitud de
Viaticos”, recabando estos formularios de secretania,

ta Gerencia, posteriormente se autoriza los “Requerimientos de Material y las
Solicitudes de Viaticos”

5. El mensajero hace su “Solicitud de Materiales” a la gerencia

6. Gerencla autoriza la “Solicitud de Material” requerido y la “Solicitud de Viaticos”.

7. Contabilidad elabora los cheques para compra de material y viaticos requeridos.
8
9,
1

Ll Nl

b

. ta Gerencia firma los cheques autorizados
El mensajero reatiza el cobro de los cheques
0. El mensajero realiza la compra del material, y con una Nota de Entrega procede a
repartir los materiales a los consultores,
11. El mensajero hace entrega del dinero de los viaticos a Contabilidad
12. Contabilidad con el formulario de “Presupuesto de Viaticos” hace entrega del dinero a
cada consultor.
13. El mensajero tiene 3 dias para realizar el descargo a contabilidad de la compra de
materiales.
14.Una vez culminado e viaje, los consultores realizan sus descargos tanto de los
materiales usados como del vidtico consumido, teniendo un plazo de 5 dias habiles.
15. El consultor presenta un Detalle de materiat utilizado y devuelve el material no
utilizado a aimacenes.
16. Et consultor presenta el “Descargo de sus gastos” a contabilidad para su posterior
aceptacion
17. Contabitidad revisa la documentacion en caso de encontrar diferencias hace un cobro
al consultor, para depositar a la cuenta corriente en moneda nacional de la empresa
18. El consultor debe depositar a la cuenta la diferendia encontrada por el contador.
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£l contador realiza el registro contable correspondiente
El auxiliar contable archiva toda la documentacion

PROCESO DE ELABORACION DE DOCUMENTOS TECNICOS (PRODUCTO) —
NUESTRO PRINCIPAL PROCESO — CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE

El Gerente planifica el proyecto; cuantos consultores, cuantos viajes y demds
actividades de acuerdo a la propuesta técnica y econémica. Ademas ordena a
Secretaria la apertura de una carpeta para el “Proyecto a Ejecutarse”

Los consuiitores contratados deben presentar sus productos de acuerdo a los términos
de referencia, en caso de incumplimiento de fechas o distorsion de la informacion,
este debe ser comunicado a la alta gerencia para sus respectivas sanciones.

El Gerente debe compilar y realizar las correcciones necesafrias para sacar en una
versién en borrador para la presentacién del producto al diente. Ademas todos los
documentos generados en el proyecto envia a secretaria.

La secretaria archiva todos los documentos relacionados con el proyecto

El diente recomienda algunas correcciones que deben ser tratadas en consenso de las
partes.

1a Gerencia realiza las correcciones pertinentes y/o asigna personal para las
correcciones.

El personal asignado debe cumplir con las correcciones de acuerdo al plazo indicado
por la gerencia

El Gerente debe realizar el trabajo finat y sacar la versién final en limpio juntamente
con la Asistente Técnico.

El Asistente Técnico coordina con el Mensajero para el acabado final de acuerdo
material requerido y el nimero de ejemplares que autoriza la gerencia.

El mensajero comunica a la secretaria para que se haga el envio

La secretaria realiza la carta de entrega del producto final al cliente

El mensajero hace la entrega de! producto al dliente con la confirmacion de “Recibido”
en la carta.

1a secretaria archiva todos los documentos del proyecto en su respectivo file.

PROCESO DE EJECUCION DE CURSOS DE CAPACITACION

El Directorio decide realizar cursos de capacitacion

La Gerencia Coordina con las instituciones y/o personas a ser capacitadas.

La Gerencia en el caso de necesitar material logistico para fa Capacitacion, solicita a
su Asistente Técnico a la elaboracién del material requerido.

El Asistente Técnico elabora ef detafle de material requerido

Gerencia Autoriza el material requerido

El mensajero realiza su “Solicitud de Materiales”

La Gerendia autoriza la compra de material

L —
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Contabifidad realiza el cheque correspondiente

£l mensajero cobra el cheque y realiza la compra de material

El mensajero hace entrega del material al Asistente Técnico de acuerdo a la Nota de
Entrega de material.

El Asistente Técnico realiza el descargo del material utilizado y el material devueito a
almacenes.

El mensajero tiene 3 dias para realizar el descargo @ contabilidad de la compra de
materiales y material utilizado para la capacitacién, juntamente con un detalle de los
materiales no utilizados.

Contabilidad registra la operacion

El auxiliar Contable procede al archivo de los documentos.

PROCESO DE ACTUALIZACION DE REQUISITOS LEGALES PARA EMPRESAS

La Gerencla comunica a la Area Administrativa a la presentacion de una propuesta,
donde se debe cumplir con ciertos requisitos legales.

Bl Area Administrativa comunica aj Auxiliar Contable sobre las condiciones Y
actualizaciones de documentos legales.

El Auxiliar Contable, mediante carta, debe solicitar dinero para actualizar documentos
legales que ya se estan venciendo.

El Auxiliar Contable, estas actualizaciones, debe realizarlas con un mes de
anticipacion.

La Gerencia autoriza la solicitud

E! contador procede a emitir €l cheque

ta Gerencia firma el cheque

Ef Auxiliar Contable procede a actualizar en las diferentes instituciones

El Auxiliar Contable dentro del plazo de un mes debe realizar el descargo

. El contador registra, en caso de encontrar diferencias pide al Auxiliar a que deposite

la diferencia a cuenta corriente en moneda nacional de ia empresa

_El Auxiliar Contable archiva toda la documentacion.

PROCESO DE ACTUALIZACION DE EXPERTENCIA DE LA EMPRESA

. La Gerencia comunica a la Area Administrativa a la presentacién de una propuesta,

donde se debe cumplir con ciertos requisitos de experiencia general y especifica de la
empresa.

El Area Administrativa actualiza los datos con los Gltimos servicios realizados y envia
un borrador a Gerencia para su revision.

Gerencia revisa y autoriza para su impresion,

El Auxiliar Contabte imprime y archiva.
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PROCESO DE ACTUALIZACION DE IMAGEN CORPORATIVA

El Directorio se relne mensualmente para planificar actividades del mes, en esa
reunion uno de los puntos importantes es tratar la actuafizacion de la imagen
corporativa.

La Gerencia Técnica realiza la actualizacion ordenada por el directorio

Solicita a la Area Administrativa la actualizacién de la experiencia de la empresa

Area Administrativa entrega la experienda de la empresa actualizada

El Gerente Técnico envia a la Gerendia General fa Imagen Corporativa actualizada.
Gerencia General revisa y comunica a la secretaria para que proceda al armado de la
Carpeta Corporativa.

La Secretaria solicita al mensajero material requerido.

Et mensajero hace entrega del material

Secretaria Imprime los documentos actualizados

0 B mensajero arma la Carpeta de Presentacion Corporativa y hace entrega de la

carpeta a la Gerencia.
La Gerendia Archiva en su oficina.

PROCESO DE ACTUALIZACION DE PAGINA Web

El Gerente Técnico hace entrega de la Carpeta de Presentacién Corporativa al
encargado del manejo de la pagina Web.

El encargado de la pagina empieza a actuafizar los datos. Esta actualizacién no debe
tardar en realizario. Una vez terminado debe mostrar a la Gerencia.

Gerenda Revisa y autoriza para su presentacion.

PROCESO DE OBTENCION DE CERTIFICADO DE BUENA EJECUCION DE

TRABAIO

La actualizacién para la obtencion de certificados de buena ejecucion de trabajo se lo debe
hacer a la finalizacion o cierre del proyecto.

1
2,
3

. El Gerente Técnico debe informar al Area Administrativa la culminacién del trabajo

Administracion designa at auxiliar contable para su elaboracion

. El Awdliar Contable al recabar toda la informacion necesaria del proyecto, elabora un

borrador del Certificade y comunica a secretaria para que mediante carta solicite al
cliente la certificacion.

La Secretaria elabora la carta borrador y muestra a la gerendia

La Gerencia solicita el certificado al diente

Gerencia corrige fa carta, se comunica con el diente y solicita via teléfono al
responsabie del proyecto a que se viabilice en ia emision del certificado. En el caso
que la Gerencia ve conveniente o prudente a que se envié el modelo de certificado
por via Internet para su emision, comunica al Auxiiiar a que haga seguimiento al
tramite.
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7. La Secretaria Imprime la carta en limpio y hace entrega de la carta al Auxiliar
Contable para su seguimiento.

©

En el caso que la Gerencla no pudo viabilizar la certificacién por Internet et proceso sigue
de la siguiente forma:

8. El awdliar contable hace una llamada al diente, para saber donde debe dirigirse y a
guien debe entregar la carta. Ademas, debe llevar adjunto el formato de certificado
digital. (E! Auxifiar esta obligado a ser & seguimiento correspondiente)

9. Una vez que el Cliente elabore el certificado nos comunicara

10. El Auxiliar contabie recoge el certificado y comunica y entrega a secretaria la carta de
entrega de certificado, una vez decepcionado el Auxiliar archiva el certificado en la
carpeta correspondiente.

> PROCESO DE SELECCION, DESARROLLO Y APROBACION DE PASANTES Y/O
TRABAJOS DIRIGIDOS

De 1a seleccidn:

1. El Directorio de ia Empresa en su reunién mensual para planificar actividades del mes,
trata el tema de la seleccién de pasantes de forma semestral, antes del inicio de cada
semestre, Para lo cual hay un proceso de seleccién. Ei Directorio, previamente a ia
seleccién, debe suscribir los “Convenios Interinstitucionales” con cada una de las
Diferentes Casas de Estudio a Nive! Superior (Pre-Grado).

2. Los Gerentes son los responsables del proceso de scleccion de acuerdo a
evaluaciones tomadas a las Diferentes Casas de Estudio a Nivel Superior (Pre-Grado),
de acuerdo a convenios suscritos con cada uno de eflos. Se debe tomar en cuenta que
este proceso de seleccién se bebe realizar con valores éticos y morales para el mejor
funcionamiento y beneficio de la empresa. Cabe recalcar, que las personas
seleccionadas deben generar un valor agregado a los diferentes proyectos ©
productos que desarrollen para la empresa. De la misma forma, las personas
selecclonadas se beneficiaran con una certificacion y capacitacion 100% practica en el
campo del medio ambiente. )

La Gerencia pasa ia lista de seleccionados al Area Administrativa.

El Area Administrativa empieza a elaborar e Documento de “"POSTULANTES

ACEPTADOS A LA PASANTIA” y envia a la gerencia para su revision.

5. La Gerencia realiza algunas correcdones del caso y autoriza para su impresion el
limpio.

6. Administracién hace las correcciones € imprime en cuatro ejempiares y entrega a la
Gerencia y lo firma para su entrega.

7. El Area Administrativa hace la entrega de los documentos de la siguiente forma: dos
para los pasantes, uno para la Casa de Superior de Estudio y una se queda en la
Empresa. Los documentos deben estar debidamente firmados por cada uno de ios
seleccionados y la gerencia de Simbiosis SRL.

W
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Administracion hace entrega de la copia at Auxiliar Contable para su correspondiente
archivo.

Los seleccionados desarrollaran las siguientes actividades:

Los supervisores de ios seleccionados serdn Gerencia Técnica, Asistente Técnico, en
caso de un proyecto tenga un especialista, este podra solicitar a fa Gerencia para
recibir apoyo de los seleccionados.

Su horario para e! desarrollo de sus actividades son de 4 horas por dia durante un
cierto tiempo que se determinara en el Documento de “POSTULANTES ACEPTADOS A
LA PASANTIA".

Los productos que elaboren son confidenciales y de propiedad de la empresa, no
pudiendo hacerio publico sin autorizacion de la misma.

Los productos seran apoyados por ia Asistente Técnico.

El Asistente Técnica una vez culminado con el trabajo en conjunto, entregard a la
gerencia para su revisién, estas revisiones seran continuas y las veces que sean
necesarias, hasta tener un producto de calidad.

La Gerencia Técnica determinara si es suficiente en cuanto a la calidad del producto,
Gerenda Técnica también les capadtard en cuanto a la forma de presentacién de un
informe, de acuerdo a ios disefios impiementados por la empresa.

Los Pasantes tendra que elaborar informes y ser supervisados por todo ei personai de
la empresa, que estd ligado o eniazado con el acabado, para su buena presentacion
del producto.

Gerencia realizara una Uitima revisién final del producto para su posterior envio.

La secretaria elabora 1a carta para su entrega ai cliente

El Mensajero proveerd el material necesario para la elaboracién final

Gerendla firma la carta para la entrega del producto.

El mensajero hace decepcionar el producto en oficinas de! diente

El mensajero hace entrega de una copia de! producto al Gerente y entrega la carta
con el sello de recepcion del cliente.

La secretaria archiva la carta en el file correspondiente

El gerente archiva {a copia del producto en su despacho.

De la Aprobacién y Certificacién del Trabajo Dirigido y/o Pasantia;

Una vez terminado con sus actividades el seleccionado podra solicitar mediante carta
a la Gerencia la Certificacion,

La Gerencia emitird un “Certificado de Trabajo” como trabajo de pasante o trabajo
dirigido.

La Gerencia emitira un informe a la Casa Superior de FEstudios, indicando todos los
antecedentes det trabajo realizado por el seieccionado.

La Gerencia como imagen corporativa, realizard un refrigerio o té de despedida al
postulante.
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PROCESO DE CAJA CHICA

La Secretaria realizara su descargo de gastos y solicitard medlante carta la reposicion
de la misma a Contabilidad.

El Auxiliar de Contabilidad revisara los gastos realizados, en caso de existir errores
pedira a {a secretaria a que regularice.

La Secretaria corrige los errores y entrega formaimente los documentos con su firma
corresporidiente.

Contabilidad registra las transacciones en el Comprobante de Egreso y realiza ia
reposicion de caja chica, emitiendo e cheque correspondiente.

5. La gerendia revisa los gastos realizados y firma el cheque de reposicion.
6.
7. El Auxifiar Contable archiva el comprobante.

El mensajero cobra ef cheque y hace firmar el ingreso de efectivo a caja chica.

Nota: Se debe adarar que contabilidad debe hacer controles de gastos sorpresivos para
verificar €l sano uso de los fondos de caja chica.
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