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RESUMEN 

 

El presente trabajo comprende el diseño de una propuesta de mejora para el sistema de gestión de 

calidad de la empresa UCEM Planta Chimborazo ubicada en la provincia de Chimborazo, Cantón 

Riobamba Ecuador, que se dedica a la producción y comercialización de cemento Portland Puzolánico 

Tipo IP y cemento Portland Puzolánico Tipo HE. A partir del diagnóstico realizado al Sistema de 

Gestión de Calidad bajo la Norma Técnica ISO 9001:2015 se identificó un cumplimiento del 59% 

respecto a la norma, determinando no conformidades, hallazgos y oportunidades de mejora. De tal 

manera que este proyecto diseña el contexto de la organización en relación a la situación actual de la 

empresa, la identificación de las necesidades y expectativas de las partes interesadas y los riesgos 

operativos de los procesos, desde el punto de vista del Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001:2015 

se actualiza la política y objetivos de calidad, se propone un plan de calidad y control de procesos y 

documentos y se pone énfasis en la satisfacción del cliente, la revisión de la Dirección General y la 

relación con proveedores calificados a través de metodologías aplicables. Por último se recomienda a 

la empresa que implemente la presente propuesta de mejora, misma que permitiría que la empresa 

UCEM Planta Chimborazo se certifique bajo la Norma Técnica ISO 9001:2015, que se traduciría en 

un mejor control de sus procesos, para un mejor aseguramiento de la calidad y satisfacción de los 

clientes. 

 

Palabras clave: 

 ISO 9001:2015 

 PROPUESTA DE MEJORA CONTINUA 

 PROCESOS  

 CEMENTO CHIMBORAZO  
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ABSTRACT 

 

The present work consist on designing a proposal for improvement of the current quality 

management system of UCEM enterprise, Chimborazo industrial Plant, located in Riobamba, 

Chimborazo, Ecuador. This enterprise produces and commercialize Portland pozzolanic concrete 

from types IP and HE. Taking as a base the diagnosis obtained by the quality management system 

of the technical standard ISO 9001:2015, it was concluded that the 59% of the technical standard 

was accomplished, identifying non-compliances and improvement opportunities. The present 

project designs an improvement on the quality management system by identifying needs, 

expectations and operating risks of the processes. In addition, politics and quality objectives will 

be updated at the time of proposing a quality plan and a control system of processes and documents 

always focused on satisfying the client. Finally, it would be necessary to apply this improvement 

proposal in order that UCEM Chimborazo industrial Plant obtains the certification on the technical 

standard ISO 9001:2015. 

Keywords: 

 ISO 9001: 2015 

 PROPOSAL FOR CONTINUOUS IMPROVEMENT 

 PROCESSES 

 CHIMBORAZO CEMENT 
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CAPITULO I 

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 

La gestión de la calidad permite que una empresa sea más competitiva en el mercado, ya que 

tiene la capacidad de satisfacer todas las necesidades de los clientes. La Norma ISO 9000, define 

a la calidad como la facultad de un conjunto de características inherentes de un  producto, sistema 

o proceso para cumplir los requisitos de los clientes y de otras partes interesadas. (ISO 9001, 2015) 

(López Rey, 2006), menciona que, un sistema de calidad es la estructura organizativa, las 

responsabilidades, los procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para llevar a cabo la 

gestión de la calidad. Se aplica en todas las actividades realizadas en una empresa y afecta a todas 

las fases, desde el estudio de las necesidades del consumidor hasta el servicio posventa. 

1.1 Antecedentes 

La empresa UCEM - Planta Chimborazo antes conocida como Empresa Cemento Chimborazo 

C.A., es una industria ecuatoriana con 63 años de presencia en el mercado nacional, misma que se 

dedica a la elaboración cemento Portland Puzolánico tipo IP y cemento Portland Puzolánico Tipo 

HE.   

En enero de 2015 el grupo peruano Gloria - Cementos Yura adquiere la participación del 63,5% 

de las acciones de la empresa UCEM, resultado del concurso público que buscaba un socio 

estratégico en 2014. Dicha inversión permitió la ampliación y mejoramiento de las instalaciones 

de la planta.  
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En el año 2017 el grupo peruano Gloria compra e inscribe en el Registro Mercantil el 97,7% de 

las acciones de UCEM lo que le convierte en una empresa privada S.A. cuya razón social es el 

grupo Gloria. 

La empresa fabrica principalmente cemento Portland Puzolánico Tipo IP y cemento Portland 

Puzolánico Tipo HE. El cemento Portland Puzolánico Tipo IP es  un cemento diseñado para obras 

estructurales y diseño de hormigón en general que se fabrica bajo norma técnica ecuatoriana NTE 

INEN 490, misma que toma base la norma norteamericana ASTM C 595 que determina los 

requisitos para los cementos hidráulicos compuestos. Por otro lado, cemento portland puzolánico 

tipo HE de alta resistencia inicial, es fabricado bajo la Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN 

2380, la cual establece los requisitos de desempeño que deben cumplir los cementos hidráulicos y 

los clasifica de acuerdo a sus propiedades específicas. 

     En enero de 2013 la empresa contrata a  EVG Consulting para diseñar un Sistema de Gestión 

de Calidad en base a las necesidades de la empresa; en marzo de 2014 inicia con las auditorías 

internas del SGC para verificar el cumplimiento y así continuar con la auditoría externa para la 

certificación de la Norma Técnica ISO 9001:2008.  En el año 2014  la empresa consigue certificar 

su producto con sello de calidad bajo la Norma INEN 490, con un sistema de gestión de calidad 

auditable bajo la norma ISO 9001:2008. 

A partir de marzo del 2014 a través de la unidad  de sistema de gestión de calidad  se realiza el 

monitoreo y ajustes a los procedimientos y registros de los departamentos con la finalidad de 

mejorar el desarrollo de las actividades y eliminar cuellos de botella de procesos hasta el año 2015, 

en donde la administración de la empresa pública pasa al Grupo Privado Peruano Gloria. 
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El Gerente Técnico de la empresa al advertir la importancia de tener un sistema de gestión de 

calidad implementado, solicita se proceda a realizar un diagnóstico del mismo, para conocer el 

estatus y las propuestas de mejora que pudieran surgir de ser ese el caso; y así llevar a cabo las 

acciones pertinente que permitan alcanzar la certificación bajo la norma ISO 9001:2015. Para lo 

cual se realizó el proyecto: “DIAGNÓSTICO DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD DE 

LA EMPRESA: UNIÓN CEMENTERA NACIONAL UCEM - PLANTA CHIMBORAZO BAJO 

LA NORMA TÉCNICA ISO 9001:2015”. 

Por lo que el presente proyecto se basa en los resultados del diagnóstico del sistema de gestión 

de calidad realizado, se proyecta para diseñar una propuesta de mejora del sistema de gestión de 

calidad de la empresa Unión Cementera Nacional UCEM - Plantan Chimborazo bajo la norma 

técnica ISO 9001:2015. 

1.1.1 Misión y visión organizacional 

Misión 

Producir y comercializar cemento y productos derivados con altos niveles de productividad y 

calidad para satisfacer las necesidades de sus clientes contribuyendo al desarrollo del país con 

responsabilidad socio ambiental y crecimiento sostenido. (UCEM, 2017) 

 

Visión 

Cimentar el desarrollo nacional, mediante la efectividad de sus procesos, talento humano 

calificado y comprometido para posicionarnos como la Unión Cementera líder en el mercado. 

(UCEM, 2017) 
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1.1.2 Estructura Organizacional 

 

Figura 1 Organización UCEM Planta Chimborazo 
Fuente: (UCEM  - Planta Chimborazo, 2014) 
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1.1.3 Etapas de fabricación del cemento 

A continuación se va a hacer una breve descripción del proceso de fabricación del cemento. 

Explotación y recepción de las materias primas 

La principal materia prima para la fabricación del cemento es la piedra caliza. En el caso de la 

Planta de Cemento Chimborazo la caliza es explotada en dos minas de propiedad de la Empresa, 

la de Shobol-Calerita localizada a 14 Km  de la planta y  la de Cuiquiloma-Huairaloma, localizada 

a 30 km de la planta, reservas de caliza. Además la empresa tiene la concesión Amazonas (Tena 

Misahualli) de reservas de caliza calculado en más de 200.000.000 TM 

La caliza es transportada a la planta de producción mediante volquetas particulares que se 

someten a un pesaje mediante una balanza, estas piedras de caliza ingresan con un diámetro de 

50cm aproximadamente. 

Así mismo se compra  arcilla para la elaboración del crudo desde Cochancay - Loja con un 

porcentaje de humedad  promedio de 30-32 %; yeso para la dosificación a en la molienda de Clínker 

y puzolana, este último es un material que tiene sílice químicamente activo que se añade a la 

molienda del clínker para obtener el cemento.  

Trituración Primaria 

En la planta, la caliza transportada pasa por un vibrador de  mandíbulas universal, en donde se 

reduce el tamaño de la piedra hasta 12 cm aproximadamente. La caliza triturada es almacenada en 

dos pilas de acuerdo al contenido de carbonato de calcio. 
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Trituración Secundaria 

La piedra caliza es extraída de las dos pilas a través de vibradores acorde al requerimiento de 

Control de Calidad. Se transporta hacia una trituradora de impacto (barras batientes)  para reducir 

su tamaño a un promedio de 12 mm. 

Pre-Homogenización de Caliza 

La caliza que sale de la trituradora es almacenada mediante capas en una de las dos naves, de 

8000 a 9000 TM de capacidad con la ayuda de los transportadores tripper, en donde la misma es 

prehomogeneizada por un equipo denominado Rascador de Desmonte a un determinado contenido 

de carbonato de calcio promedio, cuyo valor es fijado por el laboratorio  de Control de Calidad. 

(78 – 81% CaCO3). La caliza prehomogeneizada es alimentada a las tolvas del molino de crudo 

MC1 de planta dos para la preparación de crudo. 

Molienda de Crudo 

Para la preparación del crudo, se dispone de un molino de bolas  MC1 en circuito cerrado con 

separador de aire, aquí se muele la caliza prehemogenizada con porcentajes adecuados de arcillas 

o escoria de alto horno. Estos últimos materiales son añadidos para obtener un crudo de la 

composición química adecuada para su posterior procesamiento en el horno. La dosificación de 

arcilla o escoria es controlada por el laboratorio a través del analizador de rayos X. 

Homogenización Del Crudo 

El crudo obtenido es enviado a un silo de mezcla con la ayuda de transportadores neumáticos 

en donde es homogenizado su contenido de carbonato de calcio, mediante aire comprimido, la 

mezcla es enviada a cualquiera de los dos silos de almacenamiento de crudo. 



7 
 

 
 

Clinkerización   

El crudo es alimentado de uno de los silos de almacenamiento mediante los sopladores fuller y 

transportadores neumáticos y los compresores de alimentación, al precalentador y al horno, en 

donde se producen una serie de transformaciones físicas y de reacciones químicas, que conducen 

a la formación del clínker.  

Para que se produzcan estas reacciones y transformaciones es necesario de una gran cantidad de 

calor suministrada por la combustión del bunker, alcanzándose temperatura de alrededor de 1400 

a 1500 grados centígrados en el interior del horno (longitud de 50 m x 3,65 m de diámetro)  y de 

800 a 400 grados en las diferentes etapas del precalentador. 

Luego el clínker formado que sale del horno cae a un enfriador de parrillas donde es rápidamente 

enfriado a temperaturas de alrededor de 80 grados centígrados. Finalmente es almacenado en el 

hangar de clínker de planta 2.  

El clínker de cemento Portland consta esencialmente de cuatro fases cristalinas: alita, belita, 

aluminato cálcico y ferrito aluminato cálcico, íntimamente asociadas entre sí. Contiene además 

poros y, en la mayor parte de los casos, cal libre (CaO sin combinar), sí como magnesia libre 

(periclasa). 

Molienda de Clínker para obtener el cemento 

El clínker de planta # 2 se transporta a través de una banda que va de planta 2 a planta 1, a las 

tolvas del molino de cemento. 
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En los molinos de cemento (90 ton/h), el clínker es molido con cantidades controladas de yeso 

y de puzolana, hasta obtener un polvo fino que es el cemento. La dosificación es controlada 

técnicamente por el laboratorio de control de calidad. 

Silos de Almacenamiento 

El cemento producido es transportado al silo de almacenamiento con diferentes cámaras para 

cada tipo de cemento de la sección ensacadora mediante bombas neumáticas que impulsa al 

cemento a través de aerodeslizadores. 

Ensacado y Despacho 

El cemento es despachado en fundas, mediante una ensacadora rotativa automáticamente; y en 

tanqueros mediante un sistema de cargue al granel. Las bombas de alimentación de cemento son 

reguladas electrónicamente lo que garantiza el despacho de 50 kg por saco de cemento. 

1.1.4 Productos 

La empresa fabrica principalmente cemento Portland Puzolánico IP y cemento Portland 

Puzolánico Tipo HE.  El cemento Portland Puzolánico Tipo IP es  un cemento diseñado para obras 

estructurales y diseño de hormigón en general que se fabrica bajo norma técnica ecuatoriana NTE 

INEN 490, misma que toma base la norma norteamericana ASTM C 595 que determina los 

requisitos para los cementos hidráulicos compuestos. Por otro lado, cemento portland puzolánico 

tipo HE de alta resistencia inicial, es fabricado bajo la Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN 

2380, la cual establece los requisitos de desempeño que deben cumplir los cementos hidráulicos y 

los clasifica de acuerdo a sus propiedades específica 
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1.2 Planteamiento del problema 

 

1.2.1 Descripción general 

 

La empresa UCEM Planta Chimborazo en marzo de 2014 inicia con las actividades de auditorías 

internas del SGC, para continuar con la auditoría externa que permita certificar bajo la Norma 

Técnica ISO 9001:2008, de la misma manera empieza a realizar las actividades requeridas para 

certificar los productos bajo la Norma Técnica INEN 490. 

El diagnóstico del sistema de gestión de calidad bajo la norma ISO 9001:2015 concluye que el 

monitoreo y control del SGC se lo realizó hasta el año 2015 a los Procesos Estratégicos: Dirección 

y Gestión Estratégica; Procesos Operativos: Control de Calidad, Mantenimiento, 

Comercialización, Producción, Empaque y despacho; y Procesos de Apoyo: Adquisiciones, 

Comunicación, Administrativo, Asesoría jurídica, SSA&RC, TICS, Talento humano, Financiero.  

A partir de esa fecha el SGC se ha mantenido hasta la actualidad con los mismos formatos y 

versiones de documentos. 

Por otro lado, de acuerdo a la revisión efectuada recientemente (octubre 2017), el SGC presenta 

un cumplimiento del 59 % basado en la Norma 9001:2015, por lo que es necesario subsanar las no 

conformidades detectadas, que conlleve a la implementación de mejora en el sistema de gestión, 

con miras a alcanzar la certificación bajo la referida norma vigente.   
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1.2.2 Formulación del Problema 

 

La empresa UCEM Planta Chimborazo hasta marzo del 2017 cuenta con un sistema de gestión 

de calidad bajo la norma técnica ISO 9001:2008; no obstante, una vez realizado el diagnóstico y la 

auditoría al SGC bajo la norma ISO 9001:2015, se identificaron áreas de oportunidad de mejora en 

un 41 % de los puntos de la norma, por  lo que se hace necesario corregir las no conformidades 

identificadas con el fin de que se pueda obtener la certificación. 

 

1.2.3 Sistematización 

 

UCEM al mantener un Sistema de Gestión de Calidad  no certificado (solo auditable), con que 

se controlan y mejoran los procesos y garantizan los productos de la Cementera, pudieran en algún 

momento que no se logren los resultados deseados debido a un seguimiento poco adecuado y/o 

dificultades en la comunicación de las áreas que apoyan al proceso productivo y que intervienen 

en la cadena de valores. Por lo que, la alta Dirección visualiza la necesidad de que se diseñe una 

propuesta de mejora del Sistema de Gestión de Calidad bajo la norma ISO 9001:2015, con la 

finalidad de continuar garantizando la calidad de los productos y el incremento de la eficiencia de 

la empresa. 
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1.3 Justificación e importancia  

 

En la actualidad las empresas deben aplicar técnicas eficientes para la producción de bienes y 

servicios de manera que puedan competir en un mercado con mayores requerimientos por parte del 

cliente final. 

La implantación de un Sistema de Gestión de la Calidad bajo la Norma ISO 9001:2015 se 

considera una acción estratégica para aumentar los beneficios, mejorar la calidad de los productos, 

mejorar la producción, ser más efectivos y construir una base firme y adecuada para que la 

organización se proyecte a un futuro para que satisfaga las necesidades de sus clientes. 

El diseño de una propuesta de mejora para el Sistema de Gestión de Calidad actual, permitirá 

que la organización se ajuste a los requisitos  ISO 9001:2015 que  a futuro les permitirá certificar 

su SGC en base al conocimiento pleno del contexto y mejora continua de su organización, así como 

también la dinámica y el empoderamiento que alcance el personal de la organización permitiendo 

que el SGC no se maneje como un requerimiento documental sino más bien como una herramienta 

que simplifique y logre  productos conformes. 

1.4 Objetivos 

 

1.4.1 Objetivo General 

Diseñar el Sistema de Gestión de Calidad de la empresa UCEM planta Chimborazo, a fin de 

mejorar el SGC actual para que se ajuste a los requerimientos de la norma técnica ISO 9001:2015.    
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1.4.2 Objetivos Específicos  

 Priorizar las propuestas de acciones de mejora en los procesos del sistema de gestión de 

calidad. 

 Plantear el contexto organizacional, liderazgo y planificación de la empresa bajo la norma 

ISO 9001:2015, a fin de alinear el SGC a los requisitos de la norma. 

 Elaborar los requerimientos de operación y apoyo de la empresa bajo la norma ISO 

9001:2015, a fin de alinear el SGC a los requisitos de la norma. 

 Establecer la metodología de evaluación de desempeño y mejora del SGC bajo la norma 

ISO 9001:2015, a fin de alinear el SGC a los requisitos de la norma. 

 Identificar los indicadores de calidad del sistema de gestión de calidad mediante un cuadro 

resumen, a fin de mantener una herramienta de seguimiento del SGC. 

1.5 Alcance  

El alcance del presente trabajo se centra en realizar una propuesta tomando como base el 

diagnóstico realizado al sistema de gestión de calidad de la empresa UCEM – Planta Chimborazo, 

para diseñar la mejora del sistema de gestión de calidad de la empresa, mismo que cumpla con los 

requisitos de la norma y de esta manera  la empresa implemente y se certifique bajo la norma ISO 

9001:2015. 
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1.6 Metodología e investigación 

 

Para el presente proyecto se aplicará el Método Inductivo (sobre hechos particulares), consiste 

en basarse en enunciados singulares, tales como descripciones de los resultados de observaciones 

o experiencias para plantear enunciados universales (Sánchez Cegarra, 2012) . 

(Baena, 2009), nos menciona que el método inductivo se refiere a extraer una determinada 

conclusión o comportamiento general, luego de la investigación de casos particulares o 

individuales ya que todo efecto se deriva de una causa. Para lo cual se utilizará mediante la 

observación de los resultados del diagnóstico realizado, determinado las causas que provoca el 

hecho y el diseño de la propuesta de mejora del Sistema de Gestión de Calidad. Se utilizará la 

Metodología Inductiva sobre la base de la observación, recopilación de información, levantamiento 

de los hechos y la verificación. 

La observación se realizará directamente en la empresa UCEM planta Chimborazo para efectuar 

la recopilación de información, sistematización y presentación de su contenido teórico. Además 

comprende la obtención de datos estadísticos de producción e información sobre la historia, 

geografía, gestión, estructura y procesos. 

Se utilizará para el levantamiento de la información herramientas como las siguientes detalladas: 

Información Primaria: Consiste en la información que no existe antes de desarrollar la 

investigación y se crea específicamente para ella, a través de observaciones, encuestas, entrevistas 

o experimentos (Ildefonso & Fernández, 2014). 

Se recopilará información primaria partiendo de la observación a los procesos ejecutados en la 

empresa. Así también, se utilizara entrevistas a los actores internos de cada una de sus actividades 

para recopilar información cuantitativa y cualitativa sobre el proceso de producción. 
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Información Secundaria: consiste en la información que está disponible antes de que surja la 

necesidad de contar con ella para llevar a cabo la investigación que la necesita. Esta información 

puede haber sido generada por la propia empresa o por terceros, y entonces recibe nombres de 

información secundaria interna o externa (Ildefonso & Fernández, 2014). 

Se recopilará información secundaria ya generada por la empresa, buscando resultados de las 

actividades realizadas. Se utilizará información secundaria sobre las necesidades de cumplimiento 

de organismos externos que generan información relacionada a la producción de cemento.  

El proyecto se basa en la información recopilada para el diseño de la propuesta de mejora del 

Sistema de Gestión de Calidad a base de los requisitos de la norma ISO 9001:2015 y la reingeniería 

de los procesos de la empresa UCEM planta Chimborazo. Se diseñará la propuesta de cada punto 

de lo requerido por la norma ISO,  la operación conforme lo requerido en la norma y los procesos 

de la empresa. 

Con esto se diseñará la propuesta del Sistema de Gestión de Calidad para la empresa UCEM 

planta Chimborazo basado en la Norma ISO 9001:2015 que satisfaga las necesidades de los clientes 

mediante la producción de cemento con estándares de calidad. 
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CAPITULO II 

MARCO TEÓRICO 

La adopción de un sistema de gestión de la calidad es una decisión estratégica para una 

organización que le puede ayudar a mejorar su desempeño global y proporcionar una base sólida 

para las iniciativas de desarrollo sostenible. (ISO, Norma Internacional ISO 9001:2015, 2015). 

Por esta razón una vez que se conoce el estado actual del  Sistema de Gestión de Calidad con 

base a la Norma ISO 9001:2015 se generan propuestas de mejora que emplean herramientas de 

calidad y metodologías. Así también se proporciona las definiciones que se utilizará en el presente 

proyecto para conocimiento general. 

2.1  Definiciones 

Norma Técnica 

Una norma técnica es un documento aprobado por un organismo reconocido que establece 

especificaciones técnicas basadas en los resultados de la experiencia y del desarrollo tecnológico, 

que hay que cumplir en determinados productos, procesos o servicios. (Median, 2011) 

Norma ISO: Norma definida por la Organización Internacional de Normalización que se aplica 

a los productos y servicios. 
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Sistema de Gestión de Calidad: 

Un SGC comprende actividades mediante las que la organización identifica sus objetivos y 

determina los procesos y recursos requeridos para lograr los resultados deseados. El SGC gestiona 

los procesos que interactúan y los recursos que se requieren para proporcionar valor y lograr los 

resultados para las partes interesadas pertinentes. El SGC posibilita a la alta dirección optimizar el 

uso de los recursos considerando las consecuencias de sus decisiones a largo y corto plazo. Un 

SGC proporciona los medios para identificar las acciones para abordar las consecuencias previstas 

y no previstas. (Lozano, 2015) 

Proceso: 

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para proporcionar 

un resultado previsto. (ISO 9000, 2015) 

Requisitos: 

Necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u obligatoria. (ISO 9000, 2015) 

Procedimientos: 

Forma especificada de llevar a cabo una actividad o proceso. (ISO 9000, 2015) 

Información documentada: 

Información que una organización tiene que controlar y mantener, y el medio físico o electrónico 

que la contiene. La información documentada puede hacer referencia a el sistema de gestión 
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incluidos los procesos relacionados, la información generada para que la organización operen, la 

evidencia de los resultados alcanzados. (ISO 9000, 2015) 

2.2  Principios de la gestión de la Calidad  ISO 9001 

 Enfoque basado al cliente 

 Liderazgo 

 Compromiso con las personas 

 Enfoque basado a procesos 

 Mejora 

 Toma de decisiones basada en la evidencia. 

 Gestión de las relaciones 

Enfoque basado al cliente: 

 La organización debe demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos y 

servicios que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables. 

 Aspira a aumentar la satisfacción del cliente a través de la aplicación eficaz del sistema, 

incluidos los procesos para la mejora del sistema y el aseguramiento de la conformidad con los 

requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables. (Bureau Veritas, 2016) 

Liderazgo 

Los líderes en todos los niveles establecen la unidad de propósito y la dirección y crean 

condiciones en las que las personas se implican en el logro de los objetivos de calidad de la 

organización. (Bureau Veritas, 2016) 



18 
 

 
 

Compromiso con las personas 

Las personas competentes, empoderadas y comprometidas en toda la organización son 

esenciales para aumentar la capacidad de la organización para generar y proporcionar valor. Su 

implicación total permite el uso de sus habilidades para beneficio de la organización. (Bureau 

Veritas, 2016) 

Enfoque a procesos: 

La identificación, comprensión  y gestión de procesos interrelacionados como un sistema 

contribuye a la eficiencia de la organización en el logro de sus objetivos. (Bureau Veritas, 2016) 

Mejora 

Las organizaciones con éxito tienen un enfoque continuo hacia la mejora. La metodología 

conocida como “Planificar-Hacer-Verificar-Actuar” (PHVA) puede aplicarse a todos los procesos 

del sistema de gestión. (Bureau Veritas, 2016) 

2.3 Estructura Norma ISO 9001: 2015. 

1. Alcance 

2. Referencias normativas 

3. Términos y definiciones 

4. Contexto de la organización 

4.1 Entendiendo la organización y su contexto. 

4.2 Entendiendo las necesidades y expectativas de las partes interesadas. 

4.3  Establecimiento del alcance del Sistema de Gestión de Calidad. 

http://www.nueva-iso-9001-2015.com/4-1-entendiendo-organizacion-contexto
http://www.nueva-iso-9001-2015.com/4-2-compresion-necesidades-expectativas-partes-interesadas
http://www.nueva-iso-9001-2015.com/4-3-establecimiento-del-alcance-del-sistema-de-gestion-de-calidad/
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4.4 Sistema de Gestión de Calidad. 

5. Liderazgo 

5.1 Liderazgo y compromiso. 

5.2 Política. 

5.3 Roles, responsabilidad y autoridad. 

6. Planificación 

6.1 Acciones para abordar los riesgos y las oportunidades. 

6.2 Objetivos de calidad y planificación. 

6.3 Planificación y control de cambios 

7. Soporte 

7.1 Recursos 

7.2 Competencia 

7.3 Concienciación 

7.4 Comunicación 

7.5 Información documentada 

8. Operaciones 

8.1 Planificación y control operacional 

8.2 Requisitos para los productos y servicios. 

8.3 Diseño y desarrollo de los productos y servicios. 

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente. 

8.5 Producción y provisión del servicio. 

8.6 Liberación de los productos y servicios 

8.7 Control de las salidas no conformes. 

http://www.nueva-iso-9001-2015.com/4-4-sistema-de-gestion-de-la-calidad/
http://www.nueva-iso-9001-2015.com/5-3-roles-responsabilidad-y-autoridad
http://www.nueva-iso-9001-2015.com/6-1-acciones-para-abordar-los-riesgos-y-las-oportunidades
http://www.nueva-iso-9001-2015.com/6-2-objetivos-de-calidad-y-planificacion
http://www.nueva-iso-9001-2015.com/8-2-requisitos-los-productos-servicios/
http://www.nueva-iso-9001-2015.com/8-4-control-los-procesos-productos-servicios-suministrados-externamente/
http://www.nueva-iso-9001-2015.com/8-5-produccion-y-provision-del-servicio/
http://www.nueva-iso-9001-2015.com/8-7-control-las-salidas-no-conformes/
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9. Evaluación del desempeño 

9.1 Seguimiento, medición, análisis y evaluación. 

9.2  Auditorías Internas. 

9.3 Revisión por la dirección. 

10. Mejora 

10.1 Generalidades 

10.2 No conformidades y acciones correctivas. 

10.3 Mejora continua. (ISO 9001, 2015) 

2.3.1 Contexto Organizacional  

Este capítulo se compone de 4 sub requisitos:  

Comprensión de la Organización y su Contexto  

En este requisito se solicita que la organización identifique todos los aspectos externos e internos 

relevantes para su dirección estratégica. Algo importante a destacar es que estos temas están 

limitados solo a aquellos que impacten en los resultados del Sistema de Gestión de la Calidad. En 

otras palabras, no es necesario identificar temas ambientales y de seguridad ocupacional, por 

ejemplo, al menos que estos afecten la conformidad del producto o servicio.  

Este requisito sugiere que se realice un análisis de entorno tal como un proceso de planificación 

estratégica, en donde se considera aspectos económicos, sociales tecnológicos, culturales, de 

mercado, competencia que puedan afectar a las estrategias de la organización, con la diferencia que 

en este caso en particular es enfocado al producto o servicio. (Auquillas, 2016) 

 

 

 

http://www.nueva-iso-9001-2015.com/9-1-seguimiento-medicion-analisis-y-evaluacion
http://www.nueva-iso-9001-2015.com/9-2-auditoria-interna
http://www.nueva-iso-9001-2015.com/9-3-revision-por-la-direccion
http://www.nueva-iso-9001-2015.com/10-2-no-conformidad-y-accion-correctiva
http://www.nueva-iso-9001-2015.com/10-3-mejora-continua
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 Identificando las necesidades y expectativas de las partes interesadas  

En esta nueva versión de la norma no solo se habla de clientes, sino de partes interesadas. Esto 

indica que se debe identificar todas las organizaciones, instituciones, individuos, etc. Que sean 

relevantes para el Sistema de Gestión de la Calidad, así como determinar sus requisitos, 

monitorearlos y revisarlos. (Auquillas, 2016) 

Alcance del Sistema  

Este requisito no es nuevo, sin embargo se hace algunas aclaraciones como considerar el 

contexto organizacional y las partes interesadas. Esto de cierta manera obliga que una organización 

no implemente un Sistema simplemente por hacerlo, sino que lo haga para poder brindar valor a su 

dirección estratégica y sus partes interesadas.  En este requisito no se muestra la posibilidad de 

alguna exclusión, más bien, la norma indica que si “hay un requisito que no pueda aplicarse, este 

no deberá afectar la capacidad o responsabilidad de asegurar la conformidad del producto o 

servicio”.  (Auquillas, 2016)  

Sistema de Gestión de la Calidad y sus Procesos  

En esta sección se establecen los requisitos que corresponden al 4.1 de la versión 2008 con 

algunos cambios como la identificación de riesgos y oportunidades.   

 2.3.2 Liderazgo  

Esta sección se conocía anteriormente como “compromiso de la dirección” y básicamente 

mantiene el mismo enfoque salvo algunas modificaciones.  

Liderazgo y Compromiso  

El compromiso de la Alta Dirección se mantiene muy similar a la versión 2008.  La dirección 

debe asegurar el enfoque a procesos, integración del sistema de gestión de la calidad con los 

procesos del negocio, identificación los riesgos y oportunidades que puedan afectar a la 
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conformidad del producto y servicio y apoyar y dirigir a las personas y posiciones gerenciales 

relevantes de forma que puedan contribuir a la eficacia del sistema. (Auquillas, 2016)  

Política de la Calidad  

En este requisito se incluye la característica de que la política de calidad debe ser apropiada al 

contexto organizacional.  

Roles Organizacionales, Responsabilidades y Autoridades  

En la versión 2015 desaparece la figura del representante de la dirección, sin embargo dentro de 

las responsabilidades de la dirección se mantiene la designación de responsabilidades y 

autoridades. (Auquillas, 2016) 

2.3.3 Planificación  

Este es un capítulo nuevo que trata el tema puramente de planificación. Sin embargo, veremos 

que hay algunos requisitos que estaban en otras secciones.  

Acciones para el Tratamiento de Riesgos y Oportunidades  

Este requisito exige que la organización identifique los riesgos que puedan afectar al sistema de 

calidad y la conformidad del producto o servicio, de manera que el sistema se pueda planificar en 

base a esta información. (Auquillas, 2016) 

 

Objetivos de la Calidad  

Este acápite contiene en esencia los mismos requisitos de la ISO 9001:2008 relacionados a los 

objetivos de la calidad. La única diferencia es que ahora se hace énfasis en planificar el logro de 

los objetivos. (Auquillas, 2016)   
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 Planificación de los Cambios 

Este requisito nuevo complementa el requisito 5.4.2 (b) de la ISO 9001:2008, que por lo general 

es obviado por las empresas. Indica la necesidad de planificar los cambios que ocurran en la 

organización, tomando en cuenta: las consecuencias de estos cambios, la integridad del Sistema de 

Gestión de la Calidad, la disponibilidad de recursos y la asignación de responsabilidades. 

(Auquillas, 2016) 

 

2.3.4 Apoyo 

Estos requisitos equivalen al capítulo 6 de la norma ISO 9001:2008 llamada: 

Gestión de los Recursos.  

Recursos  

Este acápite es muy similar al 6.1 de la norma 2008: Provisión de Recursos. Con la aclaración 

de que la organización debe considerar la capacidad y restricciones de sus recursos actuales.  

Este requisito no se limita a la competencia de personal, pues también se debe considerar si la 

cantidad de personas asignadas a un proceso son los necesarios para poder cumplir con los 

requisitos. El requisito 7.6 de la versión 2008. Control de dispositivos de medición y monitoreo se 

incluye en este capítulo. Adicionalmente el conocimiento organizacional es un requisito. 

(Auquillas, 2016) 

Competencia  

En este apartado no hubo cambio y los requisitos se mantienen iguales que los establecidos en 

la versión 2008. 
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Toma de Conciencia  

Este es un requisito complementario al ya existente en la ISO 9001:2008. Se establece que las 

personas deben ser conscientes de la política de la calidad, los objetivos de la calidad relevantes y 

la contribución a la eficacia del Sistema de Gestión de la Calidad, así como las implicaciones de 

no estar conforme con los requisitos. (Auquillas, 2016) 

 

Comunicación  

El cambio en cuanto a este requisito es que ahora se considera también la comunicación externa, 

establece que se identifique qué comunicar, cuándo comunicarlo, a quien comunicarlo y cómo 

comunicarlo.  (Auquillas, 2016) 

 

Información documentada  

Este requisito reemplaza al requisito 4.2.3 y 4.2.4 de la versión 2008. La nueva versión no exige 

“procedimientos documentados”, sino más bien, información documentada.  En la nueva versión 

deja de ser un requisito el Manual de Calidad. (Auquillas, 2016) 

 

2.3.5 Operación 

Este capítulo corresponde al 7 Realización del Producto, de la  versión 2008. Los cambios más 

destacables son:  
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Diseño y Desarrollo 

La forma en cómo se ha organizado este requisito facilita su comprensión. Así los temas de 

revisión, verificación y validación se han concentrado en un solo acápite: “Controles para el Diseño 

y Desarrollo”. 

Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente  

Se unifica junto al tema de procesos externos   

Actividades post-entrega 

Se debe considerar los riesgos, naturaleza y vida útil del producto o servicio, así como la 

retroalimentación del cliente y requisitos legales para definir y cumplir los requisitos de las 

actividades post-entrega. (Auquillas, 2016) 

Control de cambios 

Se refiere a aquellos que no están planificados y que puedan afectar la provisión del producto o 

servicio.  En resumen, la norma establece controlar los cambios planificados y los no planificados. 

(Auquillas, 2016) 

2.3.6 Evaluación de desempeño  

Este capítulo es el equivalente a la sección 8 de la versión 2008, donde se incluye seguimiento, 

medición y auditorías internas.  

Monitoreo, medición, análisis y evaluación  

Este requisito establece la necesidad de determinar no solo lo que se va a medir y monitorear, 

sino también cuando se realizará esta medición y cuando deben de analizarse los resultados, así 

como dejar información documentada como evidencia de los resultados.  

En cuanto a la satisfacción del cliente, este se mantiene. En cuanto al Análisis y Evaluación se 

destacan algunos cambios importantes, se establece que se deben realizar análisis de datos y que 
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como resultados de estos análisis se deben obtener información sobre la satisfacción del cliente, la 

conformidad con los requisitos del producto, tendencias de procesos y productos y sobre los 

proveedores. (Auquillas, 2016) 

Auditoría Interna  

En esta nueva versión, se deben considerar otros criterios para planificar las auditorías, tales 

como: los objetivos de la calidad, retroalimentación del cliente y cambios que impacten la 

organización. (Auquillas, 2016)  

Revisión por la Dirección  

El principal cambio es que se introducen nuevos elementos de entrada, tales como: temas 

relacionados a proveedores externos y partes interesadas, efectividad de las acciones tomadas ante 

riesgos y oportunidades e idoneidad de los recursos requeridos para mantener un Sistema de 

Gestión de la Calidad efectivo. (Auquillas, 2016) 

2.3.7 Mejora  

Generalidades  

La norma destaca que se deben tomar acciones para la mejora que incluyan:  

 La mejora de los procesos para prevenir no conformidades  

 La mejora de productos y servicios para cumplir con requisitos  

 Mejorar los resultados del Sistema de Gestión de la Calidad  

No conformidades y Acciones Correctivas  

La norma elimina el concepto de acción preventiva, pues ahora existe la gestión de riesgos. La 

intención es que las organizaciones analicen los posibles riesgos y tomen acciones que puedan 

prevenir o mitigar esos riesgos que hayan identificado. 
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En cuanto a las acciones correctivas, no hay mayor cambio, pero si se destaca que ahora incluye 

un par de notas aclaratorias, el cual dice que pueden existir ocasiones donde sea imposible eliminar 

la causa raíz de una no conformidad, por lo que una acción correctiva puede estar destinada a 

disminuir la posibilidad de ocurrencia.” (Auquillas, 2016) 

2.4  Indicadores 

Un indicador es una relación entre las variables cuantitativas o cualitativas, que permite observar 

la situación y las tendencias de cambio generadas en el objeto o fenómeno observado, respecto a 

objetivos y metas previstos e influencias esperadas, mismos que contienen elementos detallados en 

la tabla 2. 

Tabla 1 

Elementos de un Indicador 
 

Elemento Descripción 

Nombre Concreto y fácil de entender 

Descripción Objetivo, utilidad  significado 

Forma de cálculo Manera cómo se obtiene o fórmula matemática para el 

cálculo de su valor, identificando los factores y la manera 

cómo se relacionan 

Unidad Cómo se expresa el valor resultante del indicador, que varían 

según los factores que intervienen en su cálculo 

Fuente de información Registros que proporcionan los datos aplicados en la 

medición 

Frecuencia Periodicidad con que se mide 

Límites Valores que regulan el comportamiento del indicador 

Superior, Central, Inferior 

Meta Valor que se desea alcanzar 

      Fuente: (Tandazo, 2015) 
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Tipos de Indicadores: Los indicadores permiten evaluar si los servicios han alcanzado los 

estándares de calidad previamente establecidos.   

 Calidad: Permiten asegurar que los servicios alcancen los estándares de calidad 

previamente establecidos 

 Gestión: Se entienden como la expresión cuantitativa del comportamiento o desempeño 

de toda una organización o una de sus partes. 

 Desempeño: Son instrumentos de medición de las principales variables asociadas al 

cumplimiento de los objetivos. 

 Eficacia: Estos indicadores deben permitir a los responsables de los procesos evaluar la 

calidad de su gestión en términos de los atributos propios de sus resultados. 

 Eficiencia: Estos indicadores deben permitir a los responsables de los procesos evaluar 

la gestión frente a la optimización de los recursos. 

 Efectividad: Estos indicadores deben permitir a los responsables de los procesos 

evaluar el impacto de la misión u objetivo de sus procesos 

 Control de procesos: Permite llevar a cabo el control de los procesos de una 

organización. 

 Financieros: Cocientes que permiten analizar rendimientos 

 Presupuestarios: Analizan el desarrollo de las previsiones de recursos. (Tandazo, 2015) 
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Indicadores de procesos  

(Salguero, 2001), menciona sobre los procesos y los indicadores que son: 

Indicadores de Proceso:  

Los indicadores de procesos evalúan cómo se desarrollan las actividades intermedias del 

proceso de gestión, cuantifican aspectos del proceso, desde su llegada y clasificación hasta su 

finalización. Estos indicadores miden el funcionamiento desde el punto de vista organizativo y de 

la calidad de los procesos. 

Indicadores de Resultado:  

Los indicadores de resultado miden los resultados finales de las actividades asistenciales, es 

decir, lo que le pasa (o no le pasa) a un cliente después de haberle hecho (o no haberle hecho) algo. 

Estos informan por tanto de la calidad y capacidad técnica y resolutiva (cuantifican resultados de 

una actividad sin importar el cómo se ha realizado). (Salguero, 2001) 

Indicadores de Suceso: 

Los indicadores de suceso son aquellos que miden un suceso grave, indeseable y a menudo 

evitable, miden aspectos relevantes de la práctica que su resultado se expresa en términos absolutos, 

de modo que la aparición de un caso comporta un estudio a fondo del tema. Su detección exige una 

investigación completa del seguimiento de la actividad asistencial (trazabilidad de la asistencia). 

Por ejemplo pueden ser "número de producto no conforme" o "cantidad de producto devuelto". 

(Salguero, 2001) 

Indicadores de calidad: 
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El concepto técnico de calidad representa más bien una forma de hacer las cosas en las que, 

fundamentalmente, predominan la preocupación por satisfacer al cliente y por mejorar, día a día, 

procesos y resultados. Hoy en día introduce el concepto de mejora continua en cualquier 

organización y a todos los niveles de la misma. Entre los indicadores de eficiencia se pueden 

mencionarlos siguientes: 

 Rendimiento de Calidad 

𝑉𝑜𝑙𝑢𝑚𝑒𝑛 𝑑𝑒 𝑝𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑐𝑖ó𝑛 𝑐𝑜𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑒

𝑉𝑜𝑙𝑢𝑚𝑒𝑛 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑖𝑑𝑜
 𝑥 100 

El indicador es medido porcentualmente. Mide la calidad de los procesos, permitiendo detectar 

las deficiencias en etapas próximas en su origen (en las operaciones).  

 Calidad de Uso 

𝑉𝑜𝑙𝑢𝑚𝑒𝑛 𝑟𝑒𝑐𝑙𝑎𝑚𝑎𝑑𝑜 𝑝𝑜𝑟 𝑐𝑎𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑

𝑉𝑜𝑙𝑢𝑚𝑒𝑛 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠
 𝑥 100 

El indicador es medido porcentualmente. Mide la calidad de los productos con base en la 

aceptación por parte de los clientes.  

Indicadores de productividad: 

Un índice de productividad es el cociente entre la producción de un proceso y el consumo o 

gasto incurrido en el proceso: 

Índice productivo = producción / consumo 
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Un índice de productividad puede utilizarse para comparar el nivel de eficiencia de la empresa, 

ya sea en su conjunto, o respecto de la administración de uno o varios recursos en particular.  

Puede haber índices de productividad total, o índices de productividad parcial. Un índice de 

productividad total es el cociente entre la producción y el consumo total de todos los factores. 

Índice de productividad total = producción / consumo total 

Mientas que un índice de productividad parcial es el cociente entre la producción y el consumo 

de uno o varios factores. 

Índice de productividad parcial = producción / consumo de uno o varios factores 

2.5  Matriz de priorización de riesgos AMFE , FMEA (AMEF) 

(Cabrera Carvajal, 2014), menciona que la herramienta AMEF (FMEA) señala la forma de 

identificar las maneras en las cuales un proceso puede fallar al tratar de alcanzar los requerimientos 

críticos del cliente y permite estimar los riesgos de cada causa específica en relación con las fallas 

presentadas.  

El análisis efecto modo falla es una metodología para evaluar un sistema, diseño, proceso o 

servicio, y las posibles maneras en las que pueda fallar, los problemas, errores, fallas, riesgos que 

puedan ocurrir. El FMEA (Failure Mode and Effect Analisis) es una técnica de prevención, 

utilizada para detectar por anticipado los posibles modos de falla, con el fin de establecer los 

controles adecuados que eviten la ocurrencia de defectos. (Cabrera Carvajal, 2014) 
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CAPITULO III 

PROPUESTA DE MEJORA DEL SGC 

3.1 Plan de propuesta de mejora del SGC 

(Alonso Mnguía & Ocegueda Mendoza, 2006), menciona que el proceso de mejoramiento, una 

vez que se ha iniciado nunca debe de terminar, ya que siempre habrá nuevas necesidades que cubran 

nuevos requerimientos de los clientes, nuevos materiales, tecnología, a fin de mejorar. El proceso 

de mejoramiento continuo es aquello que va a permitir la permanencia de las empresas en un mundo 

más competitivo. 

En base al resultado del diagnóstico realizado en el proyecto I del “Diagnóstico del sistema de 

gestión de calidad de la empresa: Unión Cementera Nacional UCEM - planta Chimborazo bajo la 

norma técnica ISO 9001:2015” se  ha diseñado la propuesta de mejora. 

 

3.1.1 Priorización de las propuestas de mejora del SGC 

 

Conforme el diagnóstico realizado al Sistema de Gestión de Calidad de la UCEM Planta 

Chimborazo, se procede a priorizar las oportunidades de mejora conforme el siguiente detalle: 

Tomando el nivel de injerencia de la mejora sobre el Sistema de Gestión de Calidad se da una 

escala de 1 al 5, tomando en consideración el 1 como nada importante al 5 muy importante, de esta 

manera se priorizará las propuestas de mejora planteadas en el diagnóstico para determinar el orden 

de implementación del plan de acción. 
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Tabla 2 

Matriz de priorización de acciones de mejora 
 

 

ACCIONES 

PONDERACION DE FACTORES 
RESULTADOS 

35% 25% 20% 20% 

Costo de la 

mejora 

Índice de 

esfuerzo 

Impacto a la 

empresa 

Tiempo de 

aplicación 

Valor 

Final  
Prioridad 

Desarrollo de cuestiones externas o internas de la empresa 2 3 4 3 2,85 13 

Desarrollo de las partes interesadas de la empresa y las 

necesidades y expectativas. 
2 3 4 3 2,85 13 

Levantamiento de procesos de área planificación, 

comunicación, financiero, jurídico. 
3 4 3 4 3,45 4 

Levantamiento de los riesgos y oportunidades en los 

procesos 
3 4 5 4 3,85 1 

Revisión de política de calidad y su comunicación 2 3 5 4 3,25 7 

Revisión de enfoque a la satisfacción al cliente por parte de 

Gerencia General 
2 3 4 3 2,85 13 

Elaboración de metodología de planificación de los 

cambios en el sistema. 
2 3 3 3 2,65 14 

Diseño documentos para la aprobación de cambios al SGC. 2 3 3 3 2,65 14 

Acciones para abordar los riesgos y oportunidades  3 4 4 5 3,85 1 

Revisión objetivos de calidad  2 4 4 4 3,3 6 

Caracterización de procesos de planificación,  

comunicación, financiero, jurídico 
2 4 4 4 3,3 6 

Elaborar una metodología para revisar la efectividad del 

sistema de gestión de calidad. 
2 4 4 3 3,10 9 

CONTINÚA 
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ACCIONES 

PONDERACION DE FACTORES 
RESULTADOS 

35% 25% 20% 20% 

Costo de 

la mejora 

Índice de 

esfuerzo 

Impacto a la 

empresa 

Tiempo de 

aplicación 
Valor 

Final  
Prioridad 

Socialización de política y objetivos de calidad 3 2 4 3 2,95 12 

Revisión y actualización del manual de puestos 2 3 3 3 2,65 14 

Diseño de registro de necesidades por unidad del personal 

en la empresa. 
2 2 3 2 2,2 17 

Evaluación de desempeño de personal 2 3 4 4 3,05 10 

Generación de una cultura de compromiso del personal 

con sus actividades y el SGC 
3 3 4 5 3,6 3 

Diseño de un sistema de comunicación entre 

departamentos 
3 3 4 4 3,4 5 

Diseño de un canal de comunicación con el cliente 

externo efectivo 
2 2 3 3 2,4 16 

Seguimiento de resultados de satisfacción al cliente 2 3 4 4 3,05 10 

Análisis de la documentación y formatos del SGC 2 4 3 4 3,1 9 

Diseño documentos para creación, modificación, 

archivo, control de cambios y destrucción de la 

información documentada del SGC. 

2 3 4 3 2,85 13 

Definir a los responsables de revisar y autorizar los 

cambios al SGC. 
2 2 4 3 2,6 15 

Definición de metodología de evaluación de proveedores 

externos 
2 3 4 4 3,05 10 

CONTINÚA 
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ACCIONES 

PONDERACION DE FACTORES 
RESULTADOS 

35% 25% 20% 20% 

Costo de la 

mejora 

Índice de 

esfuerzo 

Impacto a la 

empresa 

Tiempo de 

aplicación 
Valor 

Final  
Prioridad 

Determinación de una base de proveedores 

externos  
3 4 4 4 3,65 2 

Diseño de metodología para la revisión e 

identificación de bienes que pertenecen a los 

clientes 

2 3 3 3 2,65 14 

Determinación de indicadores para los procesos 2 3 4 4 3,05 10 

Actualización de encuesta de satisfacción al cliente 2 3 3 3 2,65 14 

Elaboración de cronogramas de auditorías internas 

al SGC 
2 3 4 3 2,85 13 

Formación de Auditores Internos  ISO 9001:2015 3 3 3 3 3 11 

Realizar revisión de estado actual de calibraciones 

de equipos 
3 3 4 3 3,2 8 

Diseñar una metodología para tomar acciones 

preventivas y correctivas 
2 3 4 3 2,85 13 

Diseño de indicadores para medir desempeño del 

Sistema de Gestión de Calidad 
2 3 4 4 3,05 10 

 

Mediante el diagnóstico al sistema de gestión de calidad se determinaron que existieron 17 no conformidades la cuales deben ser 

analizadas y corregidas; de esta manera se procedió a determinar las acciones de mejora para el SGC. Al aplicar las mejoras identificadas 

y priorizadas se podrá realizar las acciones correctivas necesarias para que las no conformidades identificadas sean levantadas.  
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De esta manera, se realiza la propuesta de un plan de acción para las mejoras propuestas al sistema de gestión de calidad conforme la 

tabla Nro. 3: 

Tabla 3  

Plan de acción de propuesta de mejora 
 

No ACCIONES JUSTIFICACION LUGAR PLAZO RESPONSABLE METODO COSTO 

1 

 Levantamiento 

de los riesgos y 

oportunidades en 

los procesos 

Asegurar que no se 

afecte la satisfacción del 

cliente y el 

cumplimiento de 

requisitos del producto 

Oficina y 

Planta UCEM 

Planta 

Chimborazo - 

Riobamba 

15/10/208 
Analista de Gestión 

de Calidad  

Focus group 

con personal de 

producción, 

calidad, 

compras, 

ventas, talento 

humano 

Proporcional de 

tiempo 

empleado de 

remuneración 

2 

Acciones para 

abordar los 

riesgos y 

oportunidades 

Minimizar los riesgos 

que afecten la calidad de 

los productos 

Oficinas de 

UCEM Planta 

Chimborazo - 

Riobamba 

16/10/2018 

a 

17/10/2018 

Gerencia de 

Planificación y Jefe 

de Calidad  

Una vez que se 

identifican los 

riesgos, 

determinar 

acciones para 

reducirlos o 

eliminarlos. 

Proporcional de 

tiempo 

empleado de 

remuneración 

CONTINÚA 
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No ACCIONES JUSTIFICACION LUGAR PLAZO RESPONSABLE METODO COSTO 

3 

Determinación de 

una base de 

proveedores 

externos  

Identificar 

proveedores externos 

y sus necesidades 

Oficinas de 

UCEM Planta 

Chimborazo - 

Riobamba 

18/10/2018 
Comercialización, 

Jefe de Calidad 

Compilación de 

proveedores 

externos 

manejados los 

últimos 2 años 

Proporcional 

de tiempo 

empleado de 

remuneración 

4 

Generación de una 

cultura de 

compromiso del 

personal con sus 

actividades y el 

SGC 

Asegurar productos 

que satisfagan al 

cliente 

Oficinas de 

UCEM Planta 

Chimborazo - 

Riobamba 

19/10/2018 

Jefe de Calidad, 

Analista de gestión 

de Calidad 

Diseñar un 

cronograma de 

capacitaciones y 

monitoreo de 

conocimiento SGC 

Proporcional 

de tiempo 

empleado de 

remuneración 

5 

Levantamiento de 

procesos de área 

planificación, 

comunicación, 

financiero, 

jurídico 

Estandarización de 

actividades a 

ejecutarse 

Oficinas y 

Planta UCEM 

Planta 

Chimborazo - 

Riobamba 

22/10/2018 

a 

24/10/2018 

Analista de Gestión 

de Calidad, Analista 

de Planificación  

Reuniones con los 

departamentos 

para determinar las 

actividades y los 

procesos de cada 

departamento 

Proporcional 

de tiempo 

empleado de 

remuneración 

CONTINÚA 
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No ACCIONES JUSTIFICACION LUGAR PLAZO RESPONSABLE METODO COSTO 

6 

Diseño de un 

sistema de 

comunicación 

entre 

departamentos 

Asegurar que la 

información llegue a 

tiempo y a  todo el 

personal 

Oficinas de 

UCEM Planta 

Chimborazo - 

Riobamba 

25/10/2018 Jefe de TICS 

Diseño de 

agendas 

informativas de 

fácil acceso a todo 

el personal 

Proporcional 

de tiempo 

empleado de 

remuneración 

7 
Revisión objetivos 

de calidad  

Garantizar medición y 

cumplimiento de los 

mismos 

Oficinas de 

UCEM Planta 

Chimborazo - 

Riobamba 

26/10/2018 

Gerencia de 

Planificación y Jefe 

de Calidad 

Rediseño de 

objetivos 

planteados  para 

que cumplan 

necesidad de la 

empresa y 

requisitos de 

productos 

Proporcional 

de tiempo 

empleado de 

remuneración 

8 

Caracterización de 

procesos de 

planificación,  

comunicación, 

financiero, jurídico 

Definir los procesos 

que elaboran las 

directrices  y soportan 

la entrega del producto  

Oficinas de 

UCEM Planta 

Chimborazo - 

Riobamba 

29/10/2018 

a 

31/10/2018 

Analista de Gestión 

de Calidad 

Entrevista al 

responsable de 

cada 

departamento 

para levantar los 

procesos 

Proporcional 

de tiempo 

empleado de 

remuneración 

CONTINÚA 
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No ACCIONES JUSTIFICACION LUGAR PLAZO RESPONSABLE METODO COSTO 

9 

Revisión de 

política de calidad 

y su comunicación 

Actualización de los 

objetivos del SGC 

Oficinas de 

UCEM Planta 

Chimborazo - 

Riobamba 

05/11/2018 

Gerencia de 

Planificación, Jefe 

de Calidad  

Reunión con 

Gerencia 

General, Jefe de 

Calidad  

Proporcional 

de tiempo 

empleado de 

remuneración 

10 

Realizar revisión 

de estado actual de 

calibraciones de 

equipos 

Asegurara la medición 

real de equipos que 

intervienen en la 

elaboración 

Oficinas de 

UCEM Planta 

Chimborazo - 

Riobamba 

06/11/2018 

Jefe de Calidad, 

Analista de Gestión 

de Calidad 

Generación de 

cronograma de 

calibraciones de 

equipos 

Proporcional 

de tiempo 

empleado de 

remuneración 

11 

Elaborar una 

metodología para 

revisar la 

efectividad del 

sistema de gestión 

de calidad. 

Asegurar la efectividad 

de Sistema de Gestión 

de Calidad y el 

empoderamiento de 

gerencia General  

Oficinas de 

UCEM Planta 

Chimborazo - 

Riobamba 

07/11/2018 
Analista de Gestión 

de Calidad 

Elaboración de 

cronograma de 

auditoría y 

diseño de check 

list de revisión 

periódica 

Proporcional 

de tiempo 

empleado de 

remuneración 

12 

Análisis de la 

documentación y 

formatos del SGC 

Actualizar y revisar 

documentos de acuerdo 

a los procesos actuales 

Planta 

Chimborazo - 

Riobamba 

08/11/2018 

a 

09/11/2018 

Jefe de Calidad 

Revisión de 

documentos 

según ejecución 

actual de cada 

proceso 

Proporcional 

de tiempo 

empleado de 

remuneración 

CONTINÚA 
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No ACCIONES JUSTIFICACION LUGAR PLAZO RESPONSABLE METODO COSTO 

13 

Evaluación de 

desempeño de 

personal 

Fortalecer debilidades 

de personal de cada 

departamento 

Oficinas de 

UCEM Planta 

Chimborazo - 

Riobamba 

12/11/2018 
Jefe de Talento 

Humano 

Generación objetivos 

profesionales y 

personales anuales 

para su evaluación    

Proporcional 

de tiempo 

empleado de 

remuneración 

14 

Seguimiento de 

resultados de 

satisfacción al 

cliente 

Retroalimentar la 

opinión de los clientes 

externos hacia la 

organización 

Oficinas de 

UCEM Planta 

Chimborazo - 

Riobamba 

13/11/2018 
Jefe de Calidad, 

Comercialización 

Manejo de encuestas 

de satisfacción y su 

análisis a través de un 

reporte mensual en la 

página institucional 

Proporcional 

de tiempo 

empleado de 

remuneración 

15 

Definición de 

metodología de 

evaluación de 

proveedores 

externos 

Garantizar suministro 

productos y servicios 

de calidad 

Oficinas de 

UCEM Planta 

Chimborazo - 

Riobamba 

14/11/2018 
Comercialización, 

Jefe de Calidad 

Revisar lista de 

proveedores externos y 

cómo se evalúa. 

Determinar los 

requisitos mínimos que 

deben cumplir y 

ofrecer los 

proveedores externos 

para proveer bienes o 

servicios a la empresa. 

Proporcional 

de tiempo 

empleado de 

remuneración 

CONTINÚA 
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No ACCIONES JUSTIFICACION LUGAR PLAZO RESPONSABLE METODO COSTO 

16 

Determinación de 

indicadores para 

los procesos 

Generar indicadores 

para medir procesos 

Oficinas de 

UCEM Planta 

Chimborazo - 

Riobamba 

15/11/2018 

Jefe de Calidad, 

Analista de gestión 

de Calidad 

Revisión de 

indicadores con 

responsables de 

procesos 

Proporcional 

de tiempo 

empleado de 

remuneración 

17 

Diseño de 

indicadores para 

medir desempeño 

del Sistema de 

Gestión de 

Calidad 

Asegurar la efectividad 

del Sistema de Gestión 

de Calidad 

Oficinas de 

UCEM Planta 

Chimborazo - 

Riobamba 

16/11/2018 

Jefe de Calidad, 

Analista de Gestión 

de Calidad 

Implementación 

de balance score 

card 

Proporcional 

de tiempo 

empleado de 

remuneración 

18 

Formación de 

Auditores 

Internos  ISO 

9001:2015 

Promover personal 

competente para 

mantener y auditar el 

Sistema de Gestión de 

Calidad 

Oficinas de 

UCEM Planta 

Chimborazo - 

Riobamba 

19/11/2018 

Jefe de Calidad, 

Analista de gestión 

de Calidad 

Realizar un curso 

para auditores 

internos ISO 

9001:2015 

Proporcional 

de tiempo 

empleado de 

remuneración 

19 

Socialización de 

política y 

objetivos de 

calidad 

Comunicar a todas las 

partes interesadas lo que 

la organización pretende 

para obtener productos y 

servicios satisfactorios 

Oficinas de 

UCEM Planta 

Chimborazo - 

Riobamba 

20/11/2018 

Analista de 

Comunicación,  

Jefe de Calidad 

Utilizar correos 

institucionales, 

charlas con cada 

departamento, 

afiches 

Proporcional 

de tiempo 

empleado de 

remuneración 

CONTINÚA 
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No ACCIONES JUSTIFICACION LUGAR PLAZO RESPONSABLE METODO COSTO 

 

20 

Desarrollo de  

cuestiones 

externas o 

internas de la 

empresa   

Identificación de 

amenazas y posibles 

riesgos externos 

Oficinas de 

UCEM Planta 

Chimborazo - 

Riobamba 

20/11/2018 

Analista de Gestión 

de Calidad, 

Planificación 

Despliegue FODA 

basado en cuestiones 

entornos legal, 

tecnológico, 

competitivo, de 

mercado, cultural, 

social, económico y 5 

fuerzas de Porter 

Proporcional 

de tiempo 

empleado de 

remuneración 

21 

Desarrollo de las 

partes 

interesadas de la 

empresa y las 

necesidades y 

expectativas. 

Identificación de 

necesidades de 

clientes 

Oficinas de 

UCEM Planta 

Chimborazo - 

Riobamba 

21/11/2018 

Analista de Gestión 

de Calidad, Analista 

de Ventas, Analista 

de Compras 

Se compila 

información 

entregada por  cada 

departamento vía 

mail con clientes y 

requerimientos. 

Proporcional 

de tiempo 

empleado de 

remuneración 

22 

Revisión de  

enfoque a la 

satisfacción al 

cliente por parte 

de Gerencia 

General 

Asegurar la 

satisfacción del 

cliente 

Oficinas de 

UCEM Planta 

Chimborazo - 

Riobamba 

22/11/2018 

Gerencia de 

Planificación, Jefe 

de Calidad  

Reunión con 

Gerencia General e 

inclusión en reunión 

corporativa mensual 

de indicador de 

satisfacción al cliente 

Proporcional 

de tiempo 

empleado de 

remuneración 

CONTINÚA 
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No ACCIONES JUSTIFICACION LUGAR PLAZO RESPONSABLE METODO COSTO 

23 

Diseño 

documentos para 

creación, 

modificación, 

archivo, control de 

cambios y 

destrucción de la 

información 

documentada del 

SGC. 

Generar directrices 

para control de 

cambios,  creación y 

modificación de 

documentación del 

SGC 

Oficinas de 

UCEM Planta 

Chimborazo - 

Riobamba 

23/11/2018 

Analista de Gestión 

de Calidad, Jefe de 

Calidad  

Elaboración de 

documentos guías 

Proporcional 

de tiempo 

empleado de 

remuneración 

24 

Elaboración de 

cronogramas de 

auditorías internas 

al SGC 

Monitorear desempeño 

del Sistema de gestión 

de Calidad 

Oficinas de 

UCEM Planta 

Chimborazo - 

Riobamba 

26/11/2018 

Jefe de Calidad, 

Analista de gestión 

de Calidad 

Planificación  por 

lo menos 2 veces al 

año 

Proporcional 

de tiempo 

empleado de 

remuneración 

25 

Diseñar una 

metodología para 

tomar acciones 

preventivas y 

correctivas 

Eliminar o reducir la 

causa raíz de las no 

conformidades 

halladas en auditoría al 

SGC. 

Oficinas de 

UCEM Planta 

Chimborazo - 

Riobamba 

27/11/2018 

Jefe de Calidad, 

Analista de Gestión 

de Calidad 

Implementación de 

herramientas de 

calidad como 

diagrama de pareto 

y 5 por qué's 

Proporcional 

de tiempo 

empleado de 

remuneración 

CONTINÚA 
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No ACCIONES JUSTIFICACION LUGAR PLAZO RESPONSABLE METODO COSTO 

26 

Elaboración de 

metodología de 

planificación de 

los cambios en el 

sistema. 

Asegurar 

mejoramiento continuo 

del sistema de gestión 

de Calidad 

Oficinas de 

UCEM Planta 

Chimborazo - 

Riobamba 

27/11/2018 

Analista de Gestión 

de Calidad y Jefe de 

Calidad 

Determinación de 

cronograma de 

revisión trimestral 

de efectividad de 

SGC 

Proporcional 

de tiempo 

empleado de 

remuneración 

27 

Diseño 

documentos para 

la aprobación de 

cambios al SGC. 

Generar directrices 

para el cambio de 

documentación del 

SGC 

Oficinas de 

UCEM Planta 

Chimborazo - 

Riobamba 

28/11/2018 

Analista de Gestión 

de Calidad y Jefe de 

Calidad  

Elaboración de 

documentos guías 

Proporcional 

de tiempo 

empleado de 

remuneración 

28 

Revisión y 

actualización del 

manual de 

puestos 

Clasificar y valorar los 

puestos acorde al perfil 

del personal y la 

necesidad institucional 

Oficinas de 

UCEM Planta 

Chimborazo - 

Riobamba 

29/11/2018 
Jefe de Talento 

Humano 

Revisión y 

actualización de 

puestos según 

competencias y 

perfiles 

Proporcional 

de tiempo 

empleado de 

remuneración 

29 

Diseño de 

metodología para 

la revisión e 

identificación de 

bienes que 

pertenecen a los 

clientes 

Identificar bienes de 

clientes 

Oficinas de 

UCEM Planta 

Chimborazo - 

Riobamba 

30/11/2017 Administrativo 

Levantamiento de 

información de 

bienes de clientes; 

diseñar registro de 

entrada y salida de 

bienes  

Proporcional 

de tiempo 

empleado de 

remuneración 

CONTINÚA 
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No ACCIONES JUSTIFICACION LUGAR PLAZO RESPONSABLE METODO COSTO 

30 

Actualización de 

encuesta de 

satisfacción al 

cliente 

Conocer nuevos 

requerimientos de 

clientes 

Oficinas de 

UCEM Planta 

Chimborazo - 

Riobamba 

30/11/2018 
Comercialización, 

Jefe de Calidad 

Revisión y 

modificación de 

preguntas con base a 

las quejas frecuentes  

recibidas 

Proporcional 

de tiempo 

empleado de 

remuneración 

31 

Definir a los 

responsables de 

revisar y 

autorizar los 

cambios al SGC. 

Determinar líder de 

SGC 

Oficinas de 

UCEM Planta 

Chimborazo - 

Riobamba 

03/12/2018 Gerencia General 

Asignación por 

Gerencia General de 

personal responsable 

Proporcional 

de tiempo 

empleado de 

remuneración 

32 

Diseño de un 

canal de 

comunicación 

con el cliente 

externo efectivo 

Entender las 

necesidades del 

cliente externo 

Oficinas de 

UCEM Planta 

Chimborazo - 

Riobamba 

04/12/2018 

Comercialización, 

Jefe de Calidad, 

Comunicación 

Desarrollo de accesos 

electrónicos fáciles 

para comunicar 

opiniones, 

sugerencias y 

reclamos  a través de 

la página web 

Proporcional 

de tiempo 

empleado de 

remuneración 

33 

Diseño de 

registro de 

necesidades por 

unidad del 

personal en la 

empresa. 

Coordinar acciones 

para lograr objetivos 

Oficinas de 

UCEM Planta 

Chimborazo - 

Riobamba 

05/12/2018 
Jefe de Talento 

Humano  

Diseñar un registro 

de solicitud de 

necesidades común a 

todos los 

departamentos. 

Proporcional 

de tiempo 

empleado de 

remuneración 
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     En base a los resultados del diagnóstico del SGC y una vez priorizado las oportunidades de 

mejora identificadas, se diseña una propuesta del sistema de gestión de calidad para la empresa 

UCEM Planta Chimborazo, mismo que dará cumplimiento a los puntos de la norma ISO 9001:2015 

y posteriormente de la implementación se proceda a su certificación. 

3.2 Diseño del contexto de la Organización, Liderazgo y Planificación del SGC 

3.2.1 Comprensión de la organización y del contexto 

El contexto de la organización se define en base a los aspectos internos y externos que pueden 

afectar  a la conformidad de los objetivos estratégicos y la planificación del sistema de gestión de 

Calidad. (ISO, Norma Internacional ISO 9001:2015, 2015). 

Para definir los aspectos internos y externos se desarrolló un análisis del contexto de la empresa 

UCEM planta Chimborazo. 

Análisis Externo: 

Para determinar el ambiente externo en el que se maneja la empresa, se utiliza la metodología 

PESTEL (Político, Económico, Social, Tecnológico, Ecológico y Legal). La metodología  permite 

al mánager identifique las variables macroeconómicas que debe tener en cuenta en el desarrollo de 

la empresa (oportunidades versus riesgos potenciales) y cuyo grado de realización se mantiene 

relativamente incierto. (50Minutos.es, 2016) 
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Tabla 4  

Análisis PESTEL 
 

Político 

 Gobierno 

El gobierno desde el año 2008 ha mantenido un modelo político basado el socialismo del siglo 

XXI que ha proporcionado estabilidad política, económica y social en el País. 

En el año 2017 se llevaron a cabo las elecciones electorales, que resultó ganador un nuevo político 

del mismo partido político de su antecesor, lo que busca garantizas una continuidad de un modelo 

político. 

 

 Modelo Político 

El presidente electo mantiene la línea política del ex presidente, enfocado al socialismo, pero en 

vista de los acontecimientos dados, se presume que se está apuntando a un modelo más capitalista, 

esto ha provocado inestabilidad  política en el país. 

 

El nuevo presidente está enfocado en el desarrollo de la industria privada, esto es beneficioso 

para la empresa ya que sería una oportunidad de crecimiento con el apoyo del gobierno. 

 

Económico 

 Empleo 

La tasa de desempleo en septiembre pasado registró una reducción de 1,1 puntos porcentuales 

con respecto al mismo mes de 2016, según el INEC. Sin embargo, la tasa de empleo bruto, que 

mide la capacidad de absorción del empleo en la economía, "no registró variaciones anuales 

estadísticamente significativas a nivel nacional ni por área de residencia". 

La tasa de subempleo en septiembre de 2016 fue de 18% mientras que en el 2017 registra un 

19.3% que da un incremento de 1.3% puntos, que mantiene una tendencia de crecimiento. Según 

los datos del Banco Central del Ecuador. 

 

 Inversión Extranjera 

La inversión extranjera registrada en el año 2016 es por el valor de 754.6 millones de dólares, 

inferior al año 2015, mientras que la inversión registrada en el primer trimestre del 2017 registra 

un valor de 184.9 millones y al segundo trimestre se registra un valor de 175.1 millones, lo que 

se evidencia una reducción de la inversión extranjera en el país, posiblemente a consecuencia de 

las regulaciones implantadas por el gobierno, riesgo país y bajo interés de los inversores 

extranjeros por la inestabilidad política. Las ramas de actividad en donde más se ha invertido 

fueron: Explotación de minas y canteras, Transporte, almacenamiento y comunicación, Industria 

manufacturera, Agricultura, silvicultura y pesca, Servicios prestados a empresas; y, Comercio. 

 Inflación 

La inflación acumulada a diciembre de 2016 fue del 1,1%, la tasa más baja desde que comenzó 

la dolarización en 2000. A finales del 2017, la inflación acumulada en 12 meses se mantenía en 

el 1,1%, como resultado de la continua debilidad de la demanda. 

 

 

CONTINÚA 
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Social 

 Acción social 

Las empresas deben contar con un programa de acción social a la comunidad o ambiental 

relacionados a la industria que se desarrolla. 

 

 Cultura 

 

La cultura del uso de cemento para todas las construcciones de edificaciones en la ciudad. 

 

Tecnológico 

 

 Avances Tecnológicos 

 

El avance tecnológico en la última década ha incrementado drásticamente, esto incluye en la 

industria de la construcción, excavación y de elaboración de productos terminados.  

 

En la industria cementera se han mejorado los equipos de medición, de control y de seguimiento, 

para mejorar la precisión de los trabajos. 

 

Maquinaria pesada para el transporte de materiales, moliendas, hornos, procesadoras y otros 

equipos industriales se han actualizado tecnológicamente. 

 

 Técnicas de producción 

Las diferentes universidades a nivel mundial han iniciado estudios para generar métodos de 

producción de cemento más ecológicos, lo que generaría un avance importante en la tecnología de 

producción y construcción. 

 

Legal 

 Ministerio del Trabajo 

El ministerio del Trabajo regula todos los contratos de las empresas y el cumplimiento de los 

mismos, por lo que la empresa debe cumplir con las leyes laborales establecidas en el Ecuador. 

 

 Salud Ocupacional 

Cumplir con la generación de una Normativa de cumplimiento de salud y seguridad ocupacional 

para el personal. 

 

 Súper  intendencia de compañías y seguros 

 

La empresa debe reportar a la súper intendencia la legalidad de su constitución, la creación de la 

S.A., patrimonio e incrementos de capital, los balances financieros y declaraciones realizadas. 

 

 SRI 

Le empresa debe revisar las obligaciones tributarias que debe cumplir.  

CONTINÚA 
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Declaración del impuesto a la renta y pago de impuestos. 

Pago de utilidades. 

Levar una correcta contabilidad de sus movimientos económicos. 

 

 INEN 

Dar cumplimiento a los requisitos de la Norma técnica INEN 490 para la producción de cemento 

portland. 

 

 Ministerio del Ambiente 

 

Cumplimiento de los requisitos para obtener la Licencia Ambiental emitida por el Ministerio del 

Ambiente. 

Ecológico 

 

 Responsabilidad Ambiental 

 

La empresa debe mantener procedimientos para el cuidado ambiental, el ministerio del ambiente 

realizar procedimientos de control ambientan antes de otorgar la Licencia Ambiental. 

 

Trabajo con productos que puedas reducir el deterioro o contaminación ambiental. 

 

Trabajar bajo la norma ISO 14001 correspondiente a la norma de gestión ambiental. 

 

Trabajar bajo la norma ISO 9001:2015 Gestión de Calidad. 

 

Trabajar Bajo la norma OHSAS de seguridad y salud laboral. 
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Microambiente: 

Para el análisis del microambiente se utilizara las 5 fuerzas de Michael Porter,  

Tabla 5 

Análisis 5 fuerzas de Porter 
 

Competidores Potenciales 

 Bajo interés de nuevo competidores para inversión extranjera en el país. 

 Alta inversión para la instalación de una planta de producción de cemento. 

 Posibles competidores de empresas mexicanas, brasileñas, colombianas y 

peruanas que podrían ingresar en el mercado con  una mejor calidad y 

costos bajos. 

Proveedores Competidores Actuales Clientes 

 Los yacimientos de algunas materia prima 

para la producción de cemento se 

encuentran en lugares apartados a la 

empresa, lo que provoca un incremento en 

los costos de producción. 

 La misma dispone de yacimientos propios 

de materia prima (Clínker y Piedra Caliza) 

para su producción. 

 Se mantiene todos los proveedores 

mediante contratos que se actualiza según 

la necesidad de la empresa. 

 

 En el Ecuador existen 4 empresa 

productoras de cemento entre las que 

están, Holcim, Unacem, Chimborazo y 

Guapán. 

 El segmento más grande de mercado 

posee Holcim seguido de Lafarge.  

 Rivalidad fuerte competencia en precios. 

 Competencia fuerte en capacidad de 

producción y entrega. 

 El cliente tiene gran poder en la 

decisión de compra de los productos y 

al tener varias marcas de cemento 

busca precios más económicos en 

relación a la calidad del producto. 

 Clientes exigentes en calidad y precios 

bajos. 

 Se abastece la necesidad de 

producción de los clientes. 

 Pérdida de clientes. 

Productos Sustitutos 

Al ser un producto para la construcción y a bajos costos lo hace difícil crear 

productos sustitutos, entre los posibles productos sustitutos se encuentra el 

plástico, el metal y la madera. 
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Tabla 6   

Análisis FODA Empresa UCEM Planta Chimborazo 
 

 
 

Se utiliza la matriz FODA, herramienta de estudio que analizará las características internas 

(Debilidades y Fortalezas) y externas (Amenazas y Oportunidades) de la organización y su análisis 

permitirá establecer las estrategias y acciones corporativas necesarias. En la tabla 6 se determinó 

el FODA de la empresa, esto permitirá a la empresa desarrollar las estrategias para aprovechas las 

oportunidades y atacar a las debilidades y amenazas apoyándose de las fortalezas. 

 

 

 

 

.

FODA

Fidelización de los clientes 

Imagen empresarial. 

Ubicación geográfica de empresa. 

Personal comprometido con la 

calidad de producto 

Personal competente 

Canales de distribución propios. 

Capacidad limitada de producción. 

Retraso en respuestas a quejas de 

clientes. 

Falta de comunicación y orden. 

Falta de propuestas diferenciales 

en el servicio. 

Estructura organización vertical. 

Falta de conocimiento de Sistema 

de Gestión de la Calidad 

Ingreso de competidores  en 

mercado local. 

Competencia con mayor Agilidad 

en logística y entrega  de producto. 

Productos nuevos y más 

económicos. 

Bajos precios de competidores. 

Implementación de aranceles e 

impuestos. 

Ampliación de instalaciones. 

Crecimiento de demanda de 

cemento. 

Generación de promociones a 

clientes. 

Desarrollo de nuevos productos. 

Acceso a nuevas tecnologías de 

comunicación. 
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3.2.2 Identificación de las necesidades y expectativas de las partes interesadas  

Actualmente el sistema considera únicamente las necesidades y expectativas de los clientes, sin 

embargo se inicia la determinación de las partes interesadas relevantes del sistema de gestión. Para 

lo cual se reúne con los departamentos de compras, comercialización, calidad, producción, 

seguridad, salud, ambiente y relaciones con la comunidad, talento humano para analizar su 

apreciación en base a su experiencia para levantar las necesidades y expectativas esperados por sus 

clientes. De cual se determinan las siguientes partes interesadas y sus necesidades/expectativas: 

Tabla 7  

Necesidades y expectativas de las partes interesadas 
 

Parte Interesada Necesidad/Expectativa Requisito para el SGC 

Cliente 

Entrega a tiempo de  cemento en 

sacos y al granel Comercialización, Control 

de Calidad Cumpla Norma Técnica INEN 490 

Precio competitivo 

Proveedores de 

servicios y bienes 

Información técnica de bienes y 

servicios requeridos 

Compras 

Pedidos mínimos 

Plazo promedio de crédito 

Pagos oportunos 

Entrega de orden de compra con 

anticipación 

Garantías de pago 

Accionistas 

No exista pérdida 

Gerencia General, 

Financiero 

Utilidad bruta mayor al 15 % 

Resultados anuales 

Información financiera confiable 

Competidores 

Pérdida de mercado 

Comercialización 
Fuga de talento humano y 

conocimientos 

Atención al cliente inadecuada 

Transportistas de 

producto 

Pagos oportunos  

Compras 

 
Plazo promedio de crédito 

CONTINÚA 
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Parte Interesada Necesidad/Expectativa Requisito para el SGC 

Colaboradores 

Pago de sueldos 

Talento Humano, 

Seguridad, Salud, 

Ambiente y Relaciones con 

la Comunidad, Servicios 

Generales 

Afiliación al IESS 

Entrega de uniformes y equipos de 

protección personal 

Utilidades 

Servicio de alimentación 

Servicio de transporte 

Servicio médico 

Incentivos 

Capacitación permanente 

Crecimiento laboral 

Comunidades 

alrededor de planta 
Servicios médicos y sociales 

Seguridad, Salud, 

Ambiente y Relaciones con 

la Comunidad 

Secretaría Técnica de 

Drogas 

Reportes mensuales de sustancias 

sujetas a fiscalización 
Control de Calidad 

Ministerio de 

Electricidad y Energías 

Renovables 

Reporte de dosimetría de radiación 

personal equipo RX 
Control de Calidad 

Ministerio del Trabajo Reporte de contratos laborales Talento Humano  

Servicio Ecuatoriano 

de Normalización - 

INEN 

Requerimiento de información de 

producto 
Control de Calidad 

Ministerio del 

Ambiente - MAE 

Requerimiento de información de 

producto Plan Manejo Ambiental 

Seguridad, Salud, 

Ambiente y Relaciones con 

la Comunidad 

Instituto Ecuatoriano 

de Seguridad Social - 

IESS 

Pago de aportaciones Financiero 

Reporte de accidentes laborales y 

enfermedades profesionales 

Seguridad, Salud, 

Ambiente y Relaciones con 

la Comunidad 

Medios de 

comunicación 
Ruedas de prensa Comunicación 

Servicio de Rentas 

Internas - SRI 
Pago de impuestos Financiero 
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3.2.3 Determinación de alcance del Sistema de Gestión de Calidad 

Con el análisis del contexto interno y externo, las partes interesadas buscan determinar cuáles 

son los productos que genera la organización. Determinando los bienes y servicios generados por 

la empresa. 

Mediante la determinación de los bienes y servicios que la empresa genera, se puede identificar 

que los productos a los que el SGC se enfoca para la empresa UCEM Planta Chimborazo son: 

- Cemento puzolánico tipo IP y HE para construcción regular y grandes infraestructuras. 

Tabla 8   

Bienes y Servicios generados por empresa 
 

Categoría 
Elemento de 

producto 
Función 

Atributos de 

Calidad 

Bienes 

Cemento HE en 

sacos 

Aglomerante para hormigones de 

construcción regular que 

requieren altas resistencias 

iniciales 

Durabilidad, 

confiabilidad,  

conformidad. 

Cemento HE al 

granel 

Aglomerante para hormigones de 

estructuras grandes que requieren 

altas resistencias iniciales 

Durabilidad, 

confiabilidad,  

conformidad. 

Cemento 

Puzolánico IP en 

sacos 

Aglomerante para hormigones de 

construcción regular. 

Durabilidad, 

confiabilidad,  

conformidad. 

Cemento 

Puzolánico IP al 

granel 

Aglomerante para hormigones de 

estructuras grandes. 

Durabilidad, 

confiabilidad,  

conformidad. 

Ficha técnica del 

producto 

Comunicar características del 

producto 
Confiabilidad 

Certificado de 

Calidad 

Trazabilidad del producto. 

Garantía de cumplimiento. 

Confiabilidad,  

conformidad,  

aptitud de servicio 

Facturas Evidenciar la compra 
Confiabilidad, 

aptitud de servicio 

CONTINÚA 
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Categoría 
Elemento de 

producto 
Función 

Atributos de 

Calidad 

Guía de remisión Justificar salida de producto 
Confiabilidad, 

Aptitud de servicio 

Cotizaciones 

Documento que  caracteriza el  

producto para la decisión de una 

compra 

Conformidad, 

aptitud de servicio 

Servicios 
Capacitación 

técnica 

Asegurar que el personal esté 

capacitado para el uso del 

producto 

Aptitud de servicio 

Fuente: (UCEM, 2017) 

 

3.2.3.1 Alcance del Sistema de Gestión de la Calidad: 

El nuevo alcance del Sistema de Gestión de Calidad que se propone es el siguiente: “El alcance 

del sistema de gestión de calidad aplica a los procesos de la cadena de valor para la producción y 

comercialización de cemento puzolánico tipo IP y HE para construcción regular y grandes 

infraestructuras ubicado en la Planta Chimborazo, así también los procesos estratégicos y de apoyo 

que permitan alcanzar la producción de los productos de calidad”. 

3.2.3.2 Exclusiones 

Se excluye del SGC el punto 8.3 Diseño y Desarrollo debido a que UCEM Planta Chimborazo 

no diseña nuevos productos, ya que aplica para la elaboración de sus productos normas 

estandarizadas. 

3.2.4 Sistema de gestión de la calidad y sus procesos 

La empresa debe establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente un sistema de 

gestión de la calidad, incluidos los procesos necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los 

requisitos de esta Norma Internacional. 
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Para dar cumplimiento a la norma para que la empresa cuente con un sistema de gestión de 

calidad y el mismo se pueda implementar, mantener y mejorar contantemente, en la presente 

propuesta del mejora del SGC, se establece los procesos que debe contener el SGC, el liderazgo, 

la planificación, los recursos de apoyo al sistema, la operación del sistema, la evaluación del 

desempeño y la mejora del mismo.  

Por lo cual se hace la propuesta de los procesos que debe ser contemplado en el sistema de 

gestión de calidad conforme la tabla 9 Inventario de procesos, se detalla los procesos codificados. 

Para evidenciar la interacción de los procesos se diseñó el siguiente mapa de procesos conforme la 

figura siguiente: 

 

 
Figura 2. Mapa de procesos de la Empresa UCEM Planta Chimborazo 
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Conforme el diagnóstico efectuado y según la base del Sistema de Gestión de Calidad ISO 

9001:2015 se identificó que no cuenta con el inventario de todos los procesos de la empresa por lo 

que en la siguiente tabla se detallan los procesos y subprocesos de la propuesta para el sistema de 

gestión de calidad:  
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Tabla 9   

Inventario de Procesos 
 

  
INFORMACIÓN DOCUMENTADA 

Página 1 de 1 

Versión: 1.0 

INVENTARIO DE PROCESOS 
06/06/2018 

Macro procesos Procesos Subprocesos Codificación 

Procesos 

Estratégicos 

Dirección 

Evaluación de Resultados PE-D-001 

Emisión de compromisos PE-D-002 

Guía Elaboración de Documentos 

de Comunicación  Interna y 

Externa 

PE-D-003 

Control de Documentos y 

Registros 
PE-D-004 

Evaluación de cumplimiento de 

acciones 
PE-D-005 

Gestión Estratégica 

Realizar Auditorías Internas PE-GE-001 

Monitoreo de Indicadores de 

Gestión 
PE-GE-002 

Elaboración de Acciones 

Correctivas y Preventivas 
PE-GE-003 

Actualización y elaboración de 

manuales de procesos 
PE-GE-004 

Elaboración del Direccionamiento 

estratégico 
PE-GE-005 

  

Control de Calidad 

Muestreo y Preparación de 

Muestras 
PO-CC-001 

  
Control de Equipos de 

Seguimiento y Medición 
PO-CC-002 

  
Preparación, Almacenamiento y 

Manejo de Productos Químicos 
PO-CC-003 

  Microscopia de Clínker PO-CC-004 

 

CONTINÚA 
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INFORMACIÓN DOCUMENTADA 

Página 1 de 1 

Versión: 1.0 

INVENTARIO DE PROCESOS 
06/06/2018 

Macro procesos Procesos Subprocesos Codificación 

  
Determinación de la Finura por 

Vía Húmeda 
PO-CC-005 

  
Determinación de la Consistencia 

Normal del Cemento Hidráulico 
PO-CC-006 

  
Determinación de la Expansión 

Método del Autoclave 
PO-CC-007 

  

Determinación de la Finura por el 

Método de Permeabilidad al Aire: 

Blaine 

PO-CC-008 

  Determinación de la densidad  PO-CC-009 

  
Determinación de la Resistencia a 

la Compresión en Hormigones 
PO-CC-0010 

  
Determinación del Contenido de 

Aire en Morteros 
PO-CC-0011 

  
Determinación del Flujo de 

Morteros 
PO-CC-0012 

  
Determinación del Índice de 

Actividad Puzolanica 
PO-CC-0013 

  
Determinación del Tiempo de 

Fraguado Método de Vicat 
PO-CC-0014 

  
Determinación de la Finura por 

Vía Seca 
PO-CC-0015 

  
Determinación del Peso 

Volumétrico 
PO-CC-0016 

  
Preparación de Cemento en el 

Laboratorio 
PO-CC-0017 

  
Determinación de la Resistencia a 

la Compresión 
PO-CC-0018 

  
Análisis Químico de Muestras por 

Fluorescencia de Rayos X 
PO-CC-0019 

  Determinación de la Humedad PO-CC-0020 

CONTINÚA 
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INFORMACIÓN DOCUMENTADA 

Página 1 de 1 

Versión: 1.0 

INVENTARIO DE PROCESOS 
06/06/2018 

Macro procesos Procesos Subprocesos Codificación 

  
Determinación de Residuo 

Insoluble 
PO-CC-0021 

  Determinación de SO3  PO-CC-0022 

  
Determinación de Perdidas por 

Calcinación 
PO-CC-0023 

  Determinación de Cal Libre  PO-CC-0024 

  
Determinación De Carbonatos 

Totales 
PO-CC-0025 

Procesos 

Operativos 

Comercialización 

Solicitud de Venta y 

Facturación a crédito de 

cemento 

PO-C-001 

Solicitud de Venta y 

Facturación al contado de 

cemento 

PO-C-002 

Atención al Cliente y Medición 

de la Satisfacción. 
PO-C-003 

Despacho de Cemento PO-C-004 

Calificación de Distribuidores PO-C-005 

Propiedad del Cliente PO-C-006 

Producción 

Prospección de minas PO-P-001 

Exploración de minas PO-P-002 

Explotación de minas PO-P-003 

Operación Trituración 

Primaria 
PO-P-004 

CONTINÚA 



61 
 

 
 

  
INFORMACIÓN DOCUMENTADA 

Página 1 de 1 

Versión: 1.0 

INVENTARIO DE PROCESOS 
06/06/2018 

Macro procesos Procesos Subprocesos Codificación 

Operación Trituración 

Secundaria 
PO-P-005 

Operación Pre- 

Homogeneización 
PO-P-006 

Operación Molienda de Crudo PO-P-007 

Operación Homogeneización y 

Extracción de Harina de Crudo 
PO-P-008 

Operación Precalentamiento de 

la Harina de Crudo 
PO-P-009 

Operación de Arranque y 

Calentamiento del Horno 
PO-P-0010 

Operación Molienda de 

Cemento 
PO-P-0011 

Operación de los Molinos 

MIAG 
PO-P-0012 

Operación del Puente Grúa PO-P-0013 

Operación  del Molino de 

Cemento  
PO-P-0014 

Empaque y Despacho 

Operación de Paletizadora-

Plastificadora  
PO-ED-001 

Operación Carga de Sacos  PO-ED-002 

Operación de Carga a Granel  PO-ED-003 

Operación de la Envasadora PO-ED-004 

Mantenimiento 

Mantenimiento Vehicular PO-M-001 

Mantenimiento Mecánico PO-M-002 

CONTINÚA 
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INFORMACIÓN DOCUMENTADA 

Página 1 de 1 

Versión: 1.0 

INVENTARIO DE PROCESOS 
06/06/2018 

Macro procesos Procesos Subprocesos Codificación 

Mantenimiento Preventivo PO-M-003 

Mantenimiento Correctivo PO-M-004 

Mantenimiento Ordinario PO-M-005 

Compras 

Pre- Contractual de Compras PO-C-001 

Compras Por ínfima Cuantía PO-C-002 

Importaciones de compras PO-C-003 

Evaluación de Proveedores PO-C-004 

Selección, Evaluación y Re-

evaluación  de Proveedores 
PO-C-005 

Procesos de 

Apoyo 

Talento Humano & 

Desarrollo 

Organizacional 

Plan Anual de Capacitación 
PA-TH&DA-

001 

Ejecución del Plan Anual de 

Capacitación 

PA-TH&DA-

002 

Liquidación 
PA-TH&DA-

003 

Pago de Viáticos y Subsistencias 
PA-TH&DA-

004 

Evaluación de desempeño 
PA-TH&DA-

005 

Pago de Peajes y Estacionamiento 
PA-TH&DA-

006 

Selección del personal 
PA-TH&DA-

007 

Anticipos 
PA-TH&DA-

008 

CONTINÚA 
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INFORMACIÓN DOCUMENTADA 

Página 1 de 1 

Versión: 1.0 

INVENTARIO DE PROCESOS 
06/06/2018 

Macro procesos Procesos Subprocesos Codificación 

Citas Médicas 
PA-TH&DA-

009 

Pago de Nómina primera 

quincena 

PA-TH&DA-

0010 

Pago de Nómina segunda 

quincena 

PA-TH&DA-

0011 

Requerimiento de Practicantes 
PA-TH&DA-

0012 

Apertura de Pólizas 
PA-TH&DA-

0013 

Control de Asistencia 
PA-TH&DA-

0014 

Registro de horas extras 
PA-TH&DA-

0015 

Traslado de personal 
PA-TH&DA-

0016 

Manejo de Documentación 
PA-TH&DA-

0017 

Comunicación Comunicación Interna y Externa PA-C-001 

Administrativo 

Recepción de Materias Primas PA-A-001 

Recepción y Consumo  de 

Residuo de Petróleo 
PA-A-002 

Recepción Compra de Inventario 

y Almacenamiento 
PA-A-003 

Consumo de Inventario de 

Bodega 
PA-A-004 

Toma Física de Inventario PA-A-005 

Administración de Bienes PA-A-006 

CONTINÚA 
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INFORMACIÓN DOCUMENTADA 

Página 1 de 1 

Versión: 1.0 

INVENTARIO DE PROCESOS 
06/06/2018 

Macro procesos Procesos Subprocesos Codificación 

Movilización de los 

Colaboradores 
PA-A-007 

Obra Civil e Infraestructura PA-A-008 

Orden - Limpieza y 

Mantenimiento de Espacios 

Verdes 

PA-A-009 

Control de Ingreso y Salida a la 

Empresa 
PA-A-0010 

Dotación de insumos de oficina y 

aseo 
PA-A-0011 

Registro y Control para Acceso a 

la Alimentación 
PA-A-0012 

Financiero 

Elaboración y Control del 

PA-F-001 

Presupuesto 

Pagos de Servicios PA-F-002 

Pagos a proveedores PA-F-003 

TIC's 

Atención en Mesa de Ayuda PA-TICS-001 

Mantenimiento Correctivo de 

Hardware y Software 
PA-TICS-002 

Mantenimiento Preventivo de 

Hardware y Software 
PA-TICS-003 

Recuperación de Información PA-TICS-004 

Respaldo de Información PA-TICS-005 

Jurídico Emisión de criterios Jurídicos  PA-J-001 

CONTINÚA 
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INFORMACIÓN DOCUMENTADA 

Página 1 de 1 

Versión: 1.0 

INVENTARIO DE PROCESOS 
06/06/2018 

Macro procesos Procesos Subprocesos Codificación 

Actualización de Normas Legales PA-J-002 

Patrocinio de Juicios PA-J-003 

Elaboración y legalización de 

contratos 
PA-J-004 

SSA&RC 

Atención por Emergencia 
PA-

SSA&RC-001 

Atención Médica 
PA-

SSA&RC-002 

Vigilancia de Salud del 
PA-

SSA&RC-003 
Colaborador 

Inspección de Comedores de la 

Empresa 

PA-

SSA&RC-004 

Acción en Caso de Accidentes e 

Incidentes de Trabajo 

PA-

SSA&RC-005 

Elaboración y Ejecución de 

Permiso de Trabajo 

PA-

SSA&RC-006 

Bloqueado y Etiquetado LOTO 
PA-

SSA&RC-007 

Dotación y Uso de Equipo de 

Protección Individual EPI 

PA-

SSA&RC-008 

Ingreso Visitantes Contratistas y 

Proveedores 

PA-

SSA&RC-009 

Investigación de Accidentes e 

Incidentes en el Trabajo 

PA-

SSA&RC-

0010 

Control de Tránsito y Trasporte 

para Vehículos Livianos y 

Pesados 

PA-

SSA&RC-

0011 

CONTINÚA 
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INFORMACIÓN DOCUMENTADA 

Página 1 de 1 

Versión: 1.0 

INVENTARIO DE PROCESOS 
06/06/2018 

Macro procesos Procesos Subprocesos Codificación 

Inspecciones de Seguridad 

Industrial 

PA-

SSA&RC-

0012 

Inducción de Seguridad Industrial 

PA-

SSA&RC-

0013 

Trabajos en Espacios Confinados 

PA-

SSA&RC-

0014 

Actuación en Caso de Derrames, 

Manejo y Disposición Final de 

Productos Químicos e 

Hidrocarburos 

PA-

SSA&RC-

0015 

Ejecución para Planes de Acción 

comunitaria 

PA-

SSA&RC-

0016 

Solución de Conflictos Sociales o 

Ambientales con las 

Comunidades 

PA-

SSA&RC-

0017 

Producción de Plantas,  

Forestación PA-

SSA&RC-

0018  Reforestación y Capacitación  

 

    La información documentada de los procesos se encuentra detallada en los procesos del Sistema 

de Gestión de Calidad.  

Por consiguiente como parte de los requerimientos del sistema de gestión de calidad para dar 

cumplimiento a la Norma ISO 9001:2015, se visualizaron los posibles riesgos de los procesos del 

sistema.  
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3.2.5 Determinación o visualización de matriz de riesgos operativos y acciones para 

abordarlos. 

Para la determinación de los riesgos se utiliza la metodología AMFE que permite la 

identificación de los posibles fallos que puede tener un producto o proceso, su probabilidad de 

ocurrencia, efectos potenciales, y gravedad de los mismos. En el cual se analiza mediante la 

valoración de fallos según tres criterios diferentes que son: frecuencia, gravedad y detección; del 

cual se obtiene el número de prioridad de riesgo que es el producto de la frecuencia, gravedad y 

detención, el cual se utiliza para ordenar los problemas o riesgos por índice de importancia. 

A continuación se detalla la valoración de cada uno de los criterios: 

Frecuencia: Probabilidad de ocurrencia o presentación del fallo. 

 Remota. Es muy improbable que suceda este fallo.  = a 1 

 Muy baja. Sólo algunos fallos puntuales han sido verificados en procesos idénticos. = a 

2 

 Baja. Fallos puntuales asociados a procesos idénticos, ±4 σ dentro de la especificación. 

= a 3 

 Moderada. Algunos procesos similares han experimentado fallos esporádicos pero no en 

grandes proporciones. = a 4, 5 o 6 

 Alta. Procesos similares han tenido este fallo con bastante regularidad. = a 7 o 8 

 Muy alta. Con toda certeza aparecerá el error y de forma reiterada. = a 9 o 10 
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Gravedad: Importancia (repercusión y perjuicios) que reviste el fallo, según la percepción del 

cliente. 

 Nula. No hay efecto. = a 1 

 Casi imperceptible. Un porcentaje muy bajo del producto deberá ser retocado en la 

misma cadena de producción y en el mismo puesto de trabajo. = a 2 

 Muy baja, pero perceptible. Un porcentaje menor del producto deberá ser retocado en la 

misma cadena de producción pero en un lugar de trabajo diferente. = a 3 

 Bastante baja: un porcentaje menor del producto está afectado. Todos los clientes 

percibirán el defecto aunque podrán continuar utilizando el producto con normalidad, 

aunque ligeramente insatisfechos. = a 4 

 Baja. Un porcentaje significativo del producto está afectado. El problema se puede 

solucionar reoperando el producto. = a 5 

 Moderada. Incidencia de gravedad baja pero que, o bien afecta casi a la totalidad de los 

productos o no puede ser reoperado. = a 6 

 Alta. Un porcentaje menor del producto está afectado, y es inservible para su uso. Para 

retirarlo hay que realizar una inspección al 100%. = a 7 

 Muy alta. Gran parte de la producción está afectada y es inservible para su uso, aunque 

no comporta peligro para la seguridad. = a 8. 

 Extrema. Toda o parte de la producción está afectada. = a 9 

 Muy extrema. El defecto afecta a la seguridad y puede ser utilizado sin ser advertido por 

el cliente. = a 10 
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Detección: Probabilidad de que el fallo no sea detectado antes de llegar el producto al cliente, 

o durante el uso. 

 Muy alta. Probabilidad remota de que el producto sea liberado con el defecto. = a 1 o 2 

 Alta. Los controles actuales tienen una gran probabilidad de detectar este fallo antes de 

que llegue al cliente. = a 3 o 4 

 Moderada. El programa de controles puede detectar el defecto, aunque no es detectable 

a simple vista. = a 5 o 6 

 Baja: es posible que algunos defectos de este tipo no sean detectados. = a 7 o 8 

 Muy baja. Los controles actuales son claramente ineficaces para detectar una parte 

significativa de los defectos. = a 9 

 Certidumbre total. Si el defecto se produce no será detectado y acabará en manos del 

cliente con toda certeza. = a 10 
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En la siguiente tabla se procede a detallar los posibles riesgos operativos y acciones para abordar a los mismos conforme los procesos 

determinados para el sistema de gestión de calidad mediante la metodología AMFE.  

Tabla 10   

Matriz AMFE para la determinación de riesgos 
 

Operación Modo de Fallo Efecto Posibles Causa 
Controles 

Actuales 

G
ra

v
ed

a
d

 

O
cu

rren
ci

a
 

D
etecció

n
 

N

P

R 

Acciones correctivas 

a tomar 

Responsabl

es 

Comercializ

ación 

Demora entrega 

de producto 

Insatisfacción 

cliente 

Orden incorrecta 

de despacho 

Revisión 

orden de 

despacho 

8 1 6 48 

Revisión y 

confirmación de la 

orden de despacho 

previo a la entrega del 

producto. 

Jefe de 

comercializa

ción 

Daño del equipo 

de carga o 

descarga 

(montacargas) 

Mantenimient

o Periódico 

del equipo. 

6 3 1 18 

Diseñar un plan de 

mantenimiento 

trimestral al equipo de 

carga y descarga.  

Implementar la 

verificación básica al 

inicio de las 

actividades de carga y 

descarga.  

Jefe de 

Mantenimie

nto 

Programado 

CONTINÚA 
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Falta de stock de 

producto 

Programación 

de producción 

diaria 

8 1 3 24 

Coordinación de 

comercialización con 

producción. Revisar el 

sistema de control de 

bodega con mayor 

frecuencia. 

Jefe de 

producción 

Inversión en 

publicidad sin 

retorno 

Reducción de 

los ingresos 

por ventas 

Publicidad no 

adecuada 

Valor de 

ventas desde 

la campaña 

publicitaria 

5 2 6 60 
Realizar un estudio de 

impacto publicitario 

Jefe de 

comercializa

ción 

Incobrabilidad 

de cartera por 

falta de 

garantías 

Perdida por 

causa de 

cartera 

vencida 

Clientes con 

bajas garantías 

de pago por 

sobre 

endeudamiento 

valor de 

cartera 

vencida 

4 2 4 32 

Implementar la 

suscripción de 

garantías sobre ventas 

grandes con los 

clientes 

Jefe de 

comercializa

ción 

Producción 

Parada de 

equipos no 

programados 

Retraso de 

producción 

Posible falta del 

Mantenimiento 

preventivo 

Plan de 

Mantenimient

o programado 

8 2 8 
12

8 

Seguimiento de 

ejecución de plan de 

mantenimiento 

programado 

Jefe de 

Mantenimie

nto 

Programado 

Lectura errónea 

de instrumentos 

de medición de 

equipos 

El producto 

no cumplirá 

especificacion

es 

Inadecuada 

operación de 

equipos 

Plan de 

Mantenimient

o programado 

7 3 2 42 
Calibración de 

sensores 

Jefe de 

Mantenimie

nto 

Programado 

Contaminación 

de silos de 

cemento 

El producto 

no cumplirá 

especificacion

es 

Falla en el 

mantenimiento 

aplicado 

Medición de 

silos por 

turno. Reporte 

Hoja diaria de 

calidad 

9 2 5 90 

Registro de cambio de 

silo por operadores de 

campo.  

Jefe de 

producción 

CONTINÚA 
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Paralización de 

la producción 

por 

afectaciones 

ambientales a 

las canteras 

Paralización 

de las 

actividades 

Afectaciones 

ambientales a la 

canteras 

verificación 

de las 

canteras 

10 1 6 60 

Realizar una 

verificación 

planificada sobre las 

canteras 

Jefe de 

producción 

Falla de Pesaje 

de sacos 

Peso no 

corresponde 

Descalibración 

de sistema de 

envasado 

Calibración y 

mantenimient

o del sistema 

1 vez al año 

7 1 2 14 

Plan de 

mantenimiento y 

calibración de sistema 

de envases 

Supervisor 

de envase 

Control de 

Calidad 

Datos de 

control de 

calidad no 

confiables 

El producto 

no cumplirá 

especificacion

es 

Analista no 

ejecute la acción 

correctiva 

adecuada.  

Verificación 

de la 

información 

obtenida y se 

toma acción. 

9 2 2 36 

Plan de validaciones y 

repetitividad de 

pruebas 

Supervisor 

de Control 

de Calidad 

Descalibración 

de equipos 

Plan de 

calibración de 

equipos e 

instrumentos 

de laboratorio 

10 3 2 60 

Seguimiento 

ejecución de plan de 

calibración de equipos 

e instrumentos de 

laboratorio 

Jede de 

Control de 

Calidad 

Muestra no 

representativa 

Rotulado de 

muestras 
9 2 1 18 

Diseñar una 

metodología para 

definir la muestra. 

Registrar muestras 

obtenidas vs 

producción cada hora 

Supervisor 

de Control 

de Calidad 

Paro de equipo 

de rayos X 

Retraso en 

análisis de 

productos 

Retraso en el 

mantenimiento 

preventivo 

Control de 

horas de 

trabajo y 

ejecución del 

plan de 

mantenimient

o preventivo 

7 2 4 56 

Plan de 

mantenimiento y 

calibración de equipo 

Jede de 

Control de 

Calidad 

CONTINÚA 
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Mantenimie

nto 

Programado 

No se ejecute el 

plan de 

mantenimiento 

preventivo 

Paro de 

equipos 

Instrumentos 

para medir en 

mal estado o 

dañados 

Plan de 

mantenimient

o programado 

8 2 1 16 

Levantamiento de 

inventario y tiempo de 

vida útil. Plan de 

mantenimiento 

preventivo 

Jefe de 

Mantenimie

nto 

Programado 

Compra de 

materiales 

Entrega fuera 

de plazo 

Retraso de 

producción 

Proveedor sin 

stock 

Calificación 

de 

Proveedores 

8 3 1 24 

Cláusulas de contrato 

plazos entrega. 

Verificación y 

compromiso con 

proveedor de stock. 

Jefe de 

compras 

Entrega 

incompleta de 

un pedido 

Pérdida de 

Contrato 

Error en la orden 

de compra 

Matriz 

compras 

críticas 

8 1 6 48 
Revisión de orden de 

compra con cliente 

Analista de 

compras  

responsable 

Entrega de 

equipos críticos 

fuera de 

especificacione

s 

Retrasos de 

producción 

Error términos de 

contrato 

Matriz 

compras 

críticas 

9 1 7 63 

Revisión de términos 

de contrato con 

cliente. Inclusión de 

especificaciones en 

matriz de compras 

críticas. 

Jefe de 

compras 

Talento 

Humano 

Capacitación 

deficiente e 

insuficiente 

Deficiencias 

en los 

procesos 

Inadecuada 

programación 

Indicador de 

capacitacione

s 

Plan de 

capacitación 

3 1 2 6 
Enriquecer el plan de 

capacitaciones 

Jefe de 

Talento 

Humano 

Deficiente 

desempeño 

laboral 

Incumplimien

to de 

objetivos 

institucionales 

Mecanismos o 

herramientas 

para evaluar al 

personal. 

Conocimientos 

desactualizados 

del personal 

Formato de 

evaluación al 

personal 

4 1 3 12 

Revisar el 

procedimiento para 

evaluación de 

personal 
Jefe de 

Talento 

Humano 

CONTINÚA 
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Deterioro del 

clima laboral 

Aumento de 

insatisfacción 

del personal 

Instrumentos 

para medir el 

clima laboral 

desactualizados 

Formato de 

evaluación al 

personal 

2 1 2 4 

Revisar 

procedimiento que se 

utiliza para ejecutar 

actividades para 

mejorar clima laboral 

Jefe de 

Talento 

Humano 

Dirección 

estratégica 

No se ejecuta 

planificación 

estratégica 

Incumplimien

to de los 

objetivos 

institucionales 

Misión, visión y 

objetivos 

estratégicos no 

actualizados 

Misión, 

Visión, y 

objetivos 

estratégicos. 

7 2 4 56 

Revisión de 

planificación 

estratégica 

Gerente de 

Dirección 

Estratégica 

Comunicaci

ón 

Deficiente 

difusión de 

información 

organizacional 

Desconocimie

nto de 

información 

institucional 

Falla en la 

metodología de 

seguimiento a la 

información 

desarrollada en la 

organización 

Información 

mediante 

correo 

Metodología 

poco 

adecuada 

3 2 2 12 

Revisión de la 

metodología de la 

información.  

Actualizar 

información de la 

organización 

Analista de 

Comunicaci

ón 

Financiero 

Falta de 

presupuesto 

para la 

ejecución de 

proyectos 

Recorte 

presupuestari

o  

Planificación 

presupuestaria no 

muy acertada 

Cumplimiento 

del 

Presupuesto 

8 3 2 48 

Monitoreo de 

ejecución 

presupuestaria y 

reprogramación 

presupuestaria 

Jefe 

Financiero 

Multas de 

impuestos no 

declarados 

Pago por 

concepto de 

multas 

Errores en la 

declaración de 

impuestos 

Índices 

financieros 
4 2 2 16 

Verificación de la 

declaración de los 

impuestos de la 

empresa 

Jefe 

Financiero 

CONTINÚA 
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Jurídico 

Perdida de 

demandas por 

terceros 

Pago por 

perdida de 

demanda a 

terceros 

Falta de pruebas 

jurídicas para 

ganar un juicio 

Revisión de 

los casos 

jurídicos. 

5 1 2 10 

Implementación de un 

comité jurídico para 

revisión de demandas. 

Jefe Jurídico 

Perdida de 

demandas 

laborables 

Pago por 

perdida de 

demandas 

laborables 

Falta de pruebas 

jurídicas para 

ganar un juicio 

Revisión de 

los casos 

jurídicos. 

5 1 2 10 

Implementación de un 

comité jurídico para 

revisión de demandas. 

Jefe Jurídico 

Tecnologías 

de la 

Información 

y 

Comunicaci

ón 

Peligro de 

ataques 

cibernéticos de 

Hacker para el 

robo de 

información 

Perdida de 

información 

confidencial 

de la empresa 

Bajas 

seguridades de 

software y 

hardware 

Actualización 

constante de 

los software 

de seguridad 

9 1 5 45 

Evaluación de la 

seguridad de la 

información. 

Realizar respaldo de 

la información en 

servidores externos 

Jefe de 

Tecnologías 

de la 

Información  

y 

Comunicaci

ón 

Aumento de 

daños en 

software y 

hardware 

Paro en las 

actividades de 

los afectados 

Falta de 

mantenimiento 

correctivo y 

preventivo 

Seguimiento a 

los 

mantenimient

os 

5 3 2 30 

Actualizar el plan de 

mantenimiento 

preventivo y 

correctivo de los 

equipos 

Jefe de 

Tecnologías 

de la 

Información  

y 

Comunicaci

ón 

Robo o pérdida 

de activos de TI 

Paro en las 

actividades de 

los afectados 

Falta de 

seguridad en las 

instalaciones 

Inventario de 

los equipos 
5 2 5 50 

Realizar inventario a 

los equipos de TI por 

periodos planificados 

Jefe de 

Tecnologías 

de la 

Información  

y 

Comunicaci

ón 

CONTINÚA 
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Salud y 

Ambiente y 

Relaciones 

con la 

Comunidad 

Accidentes, 

incidentes y 

enfermedades 

laborales 

Acciones 

legales en 

contra de la 

empresa. 

Paro de 

actividades 

Incidentes 

difíciles de 

pronosticar 

Indicadores 

de accidentes, 

incidentes y 

enfermedades 

laborales 

7 3 1 21 

Plan de contingencia 

contra accidentes, 

incidentes y 

enfermedades 

laborables 

Jefe de 

Salud y 

Ambiente y 

Relaciones 

con la 

Comunidad 

Sanciones por 

incumplimiento 

de la normativa 

ambiental 

Acciones 

legales en 

contra de la 

empresa. 

Paro de 

actividades 

Fallo en el 

cumplimiento de 

la normativa 

ambiental 

Seguimiento 

de las 

acciones 

ambientales 

5 1 4 20 

Seguimiento al 

cumplimiento de la 

normativa ambiental 

en lapsos de tiempo 

programados 

Jefe de 

Salud y 

Ambiente y 

Relaciones 

con la 

Comunidad 

Incidentes por 

conflictos de 

los grupos de 

interés 

(comunidades 

aledañas) 

Pérdida de 

imagen 

institucional 

sobre la 

responsabilida

d social 

Falta de 

constante 

comunicación 

con los grupos de 

interés 

Índice de 

reclamos de 

los grupos de 

interés 

3 1 5 15 

Diseño de un 

programa de trato e 

inclusión de los 

grupos de interés. 

Jefe de 

Salud y 

Ambiente y 

Relaciones 

con la 

Comunidad 
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Tabla 11   

Tabulación de  riesgos identificados en UCEM Planta Chimborazo 
 

RIESGOS FRECUENCIA %RELATIVO %ACUMULADO 

Parada de equipos no programados 128 10,74% 10,74% 

Contaminación de silos de cemento 90 7,55% 18,29% 

Entrega de equipos críticos fuera de 

especificaciones 
63 5,29% 23,57% 

Inversión en publicidad sin retorno 60 5,03% 28,61% 

Paralización de la producción por 

afectaciones ambientales a las canteras 
60 5,03% 33,64% 

Datos de control de calidad no 

confiables; El producto no cumplirá 

especificaciones; Descalibración de 

equipos 

60 5,03% 38,67% 

Paro de equipo de rayos X 56 4,70% 43,37% 

No se ejecuta planificación estratégica 56 4,70% 48,07% 

Robo o pérdida de activos de TI 50 4,19% 52,27% 

Demora entrega de producto; 

Insatisfacción del Cliente; Orden 

incorrecta de despacho 

48 4,03% 56,29% 

Entrega incompleta de un pedido 48 4,03% 60,32% 

Falta de presupuesto para la ejecución 

de proyectos 
48 4,03% 64,35% 

Peligro de ataques cibernéticos de 

Hacker para el robo de información 
45 3,78% 68,12% 

Lectura errónea de instrumentos de 

medición de equipos 
42 3,52% 71,64% 

Datos de control de calidad no 

confiables; El producto no cumplirá 

especificaciones; Analista no ejecute 

la acción correctiva adecuada. 

36 3,02% 74,66% 

Incobrabilidad de cartera por falta de 

garantías 
32 2,68% 77,35% 

Aumento de daños en software y 

hardware 
30 2,52% 79,87% 

CONTINÚA 
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Demora entrega de producto; 

Insatisfacción del Cliente; Falta de 

stock de producto 

24 2,01% 81,88% 

Entrega fuera de plazo 24 2,01% 83,89% 

Accidentes, incidentes y enfermedades 

laborales 
21 1,76% 85,65% 

Sanciones por incumplimiento de la 

normativa ambiental 
20 1,68% 87,33% 

Demora entrega de producto; 

Insatisfacción del Cliente; Daño del 

equipo de carga o descarga 

(montacargas) 

18 1,51% 88,84% 

Datos de control de calidad no 

confiables; El producto no cumplirá 

especificaciones; Muestra no 

representativa 

18 1,51% 90,35% 

No se ejecute el plan de 

mantenimiento preventivo 
16 1,34% 91,69% 

Multas de impuestos no declarados 16 1,34% 93,04% 

Incidentes por conflictos de los grupos 

de interés (comunidades aledañas) 
15 1,26% 94,30% 

Falla de Pesaje de sacos 14 1,17% 95,47% 

Deficiente desempeño laboral 12 1,01% 96,48% 

Deficiente difusión de información 

organizacional 12 
1,01% 97,48% 

Perdida de demandas por terceros 10 0,84% 98,32% 

Perdida de demandas laborables 10 0,84% 99,16% 

Capacitación deficiente e insuficiente 6 0,50% 99,66% 

Deterioro del clima laboral 4 0,34% 100,00% 

 

En el siguiente gráfico se puede apreciar cuales son los riesgos más significativos y los que 

deberían abordar a través de las medidas propuestas al representar la mayor frecuencia de 

incidencias y con porcentajes más altos de riesgo de ocurrencia a fin de mitigar los mismos. 
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Figura 3. Principales posibles Riesgos Operativos visualizados en UCEM 

  

Una vez que se ha aplicado el diagrama de Pareto para determinar los riesgos más significativos 

sobre el porcentaje y NPR conforme la matriz de riesgos, se puede visualizar que los posibles 

riesgos que la empresa podría ser afectada son los siguientes: Parada de equipos no programados; 

Contaminación de silos de cemento; Entrega de equipos críticos fuera de especificaciones,  

Inversión en publicidad sin retorno, Paralización de la producción por afectaciones ambientales a 

las canteras y descalibración de equipos. Para los principales riesgos identificados se podrá efectuar 

acciones para mitigar los mismos, conforme las acciones propuestas en la matriz de riesgos.  
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3.2.6 Liderazgo y Compromiso 

 

La alta dirección debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al sistema de gestión de 

la calidad, esto se lo va a realizar mediante una efectiva comunicación del análisis de la eficacia 

del sistema de gestión de calidad en base a los indicadores de gestión y calidad que se definirá para 

la revisión. Mediante una metodología para la comunicación de la empresa se difundirá los 

resultados del sistema, la política de la calidad y los objetivos de la calidad. 

Con esto se busca promover el uso del enfoque en procesos y el pensamiento basado en riesgos, 

como también el aseguramiento que estén disponibles los recursos necesarios para el sistema de 

gestión de calidad. Es importante que la dirección se asegure que el sistema de gestión de calidad 

logre los resultados previstos, se realice un análisis y promueva la mejora continua. 

Es por ello que se diseña la metodología para la evaluación del liderazgo y compromiso con el 

SGC, parte de la misma se realice a períodos programados encuestas sobre el grado de 

comprometimiento de la gerencia general. Estas encuestas se realizarán aleatoriamente al personal 

que labora en la empresa y se consultará sobre el grado de conocimiento del sistema de gestión de 

calidad, comprensión de la política de calidad, objetivos y los resultados del SGC, esto ayudará a 

determinar si la gerencia está comunicando los resultados del sistema.  

 

En las siguientes tablas se define la metodología que se sugiere deberá ser implementada 

por la empresa: 
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Tabla 12   

Metodología evaluación del Liderazgo y Compromiso 
 

Metodología para la Satisfacción del Cliente 

Nro. ACTIVIDAD / 

TAREA 
DESCRIPCIÓN 

Responsable 

1 

Programar la 

evaluación del 

Liderazgo y 

compromiso 

La unidad de gestión del SGC realizará el 

calendario de evaluación del liderazgo y 

compromiso de la gerencia con el SGC 

Gestión del 

SGC 

2 

Elaboración de la 

encuesta de 

evaluación 

La unidad de gestión del SGC elabora la encuesta 

que permita evaluar del liderazgo y compromiso de 

la gerencia con el SGC. 

Gestión del 

SGC 

 

 

3 

Determinación de 

la muestra 

La unidad de gestión del SGC en base al personal 

que labora en la empresa definirá la muestra de las 

encuentras que aplicará para la evaluación. 

Para la determinación de la muestra se utilizara el 

cálculo para poblaciones finitas conforme la 

siguiente fórmula: 

 

Analista de 

gestión del 

SGC 

4 
Aplicación de la 

encuesta 
Aplicar las encuestas al personal de la muestra. 

Analista de 

gestión del 

SGC 

5 
Tabulación de 

datos 

Una vez efectuadas las encuestas se procede a la 

tabulación de los datos de las encuestas 

Analista de 

gestión del 

SGC 

CONTINÚA 
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Metodología para la Satisfacción del Cliente 

Nro. ACTIVIDAD / 

TAREA 
DESCRIPCIÓN 

Responsable 

6 
Análisis de los 

datos 

Se analizan los datos tabulados y se presenta los 

resultados. 

Analista de 

gestión del 

SGC 

7 

Elaboración de 

acciones 

correctivas 

La unidad de gestión del SGC elabora las acciones 

correctivas sobre los resultados 

Gestión del 

SGC 

8 

Revisión de 

resultados y 

aprobación de 

acciones 

La unidad de gestión del SGC presenta los 

resultados y las acciones correctivas a la gerencia 

para la aprobación. 

Gerencia 

General 

9 

Aplicación de 

acciones 

correctivas 

La unidad de gestión del SGC procede a la 

implementación de las acciones correctivas 

aprobadas. 

Gestión del 

SGC 

 

Se diseña la encuesta de aplicación conforme la metodología: 

Tabla 13   

Encuesta de liderazgo y compromiso 
 

 

             

   Encuesta del Sistema de Gestión de calidad 

Fecha:         

Lugar:          

Edad:   Género:     Cargo:   

Introducción:       

La empresa UCEM S.A. Planta Chimborazo, se encuentra efectuando las actividades de 

medición del compromiso de la gerencia con el sistema de gestión de calidad por lo que se 

procede a realizar las encuestas. 

 

Características:       

Sus respuestas serán confidenciales y anónimas. Por lo que se pide se conteste con la mayor 

sinceridad posible. No existen respuestas correctas o malas. 

Preguntas:       

1 ¿Qué opina de la empresa?  

CONTINÚA 
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   Encuesta del Sistema de Gestión de calidad 

Fecha:         

Lugar:          

Edad:   Género:     Cargo:   

Introducción:       

  

2 ¿Cómo se siente trabajando en esta empresa?     

  

3 ¿Cómo es la relación que tiene con su superior inmediato, jefe?    

  

4 ¿Recibió capacitación al ingresar a laborar en la empresa?    

  

5 ¿Se le informaron las actividades generales que se realizan en la empresa? 

  

6 ¿Se le informó sobre la política de la calidad, objetivos y resultados del SGC? 

  

7 ¿Conoce los objetivos y la política de calidad de la empresa? 

  

8 ¿Conoce el proceso o procedimiento donde usted trabaja?    

  

9 ¿Qué acciones han hecho sus jefes para conseguir que su trabajo mejore durante los últimos 

meses? 

  

10 ¿La empresa cuenta con planes de mejora para las actividades? 

  

11¿Conoce usted lo que la empresa espera de su trabajo en cuando a calidad? 

  

12 ¿Son informados de los resultados de los objetivos? 

  

13 ¿Maneja o conoce  indicadores relacionados a la calidad de los productos de la empresa? 

  

14 ¿Los equipos y materiales con los que trabaja están en buen estado y son calibrados? 

  

Confidencialidad       

Sus respuestas serán anónimas y absolutamente confidenciales. La entrevista serán procesadas 

por personas externas. 

MUCHAS GRACIAS!       
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Se representa el diagrama de flujo de la metodología a ser aplicada: 

 

Figura 4. Metodología evaluación del Liderazgo y Compromiso 
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Así también, se diseña el programa de evaluación anual para la aplicación de las encuestas 

conforme la siguiente tabla: 

Tabla 14   

Programa de evaluación del Liderazgo y Compromiso 
 

 
 

REGISTRO 
Página 1 de 1 

Versión: 1.0 

PROGRAMA DE EVALUACIÓN Vigencia: 06/12/2017 

                   

Año:    Elaborado por:   Fecha de elaboración:     

     Aprobado por:   Fecha de aprobación:     

                      

      mes 

   Objetivo:  Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic 

Evaluación No,                              

Evaluación No,                              

Evaluación No,                              

Evaluación No,                              

                                 

NOTA:   COMENTARIOS:     

        

                    

                    

ELABORADO POR:   REVISADO POR:   APROBADO POR: 

NOMBRE   NOMBRE   NOMBRE 

CARGO   CARGO   CARGO 
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3.2.6.1 Enfoque al Cliente  

  

La alta dirección debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al cliente, 

para ello, la dirección en el contexto organizacional y en la operación identifica las necesidades de 

los clientes y como satisfacer las mismas mediante el cumplimiento de los requisitos. 

Para evidenciar el enfoque al cliente se propone que la dirección analice los resultados del 

seguimiento a la satisfacción de los clientes mediante el estudio de satisfacción a través de las 

encuestas que se apliquen. Así también, se considera los riesgos y oportunidades que pueden afectar 

a la conformidad de los productos y la satisfacción de los clientes. 

En la metodología diseñada para el punto de la norma de la satisfacción al cliente, la gerencia 

mantiene enfoque al cliente al analizar los resultados y emitir los lineamientos aplicables de esta 

manera buscar satisfacer las necesidades de los clientes, mientras que la unidad de comercialización 

se encargara de efectuar la aplicación de las encuestas de satisfacción al cliente, tabulara los datos, 

realizara el análisis de resultados y presentara las propuestas de mejora a la dirección. 

 

3.2.7 Política de Calidad 

Con base al diagnóstico se ha identificado que la empresa cuenta con una política de calidad 

aprobada en el año 2014 misma que no ha sido actualizada, por lo cual se propone una política de 

calidad según los requisitos de la norma actual ISO 9001:2015. Por lo que se propone la siguiente 

política de calidad, para la consideración, revisión y/o aceptación de la empresa: 

 

Unión Cementera Nacional S.A Planta Chimborazo se compromete a producir y 

comercializar cemento con altos estándares de calidad para lograr la satisfacción de nuestros 
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clientes; a través del mejoramiento continuo de los procesos, capacitación y empoderamiento 

permanente del personal y con responsabilidad socio ambiental. 

Una vez analizada con la gerencia esta u otra política que la empresa considere más adecuada 

para el cumplimiento de sus objetivos, la misma deberá ser aprobada, documentada y divulgada a 

las partes interesadas. 

3.2.8 Roles, responsabilidades y autoridades en la organización 

Los roles, responsabilidades y autoridades en la organización se encuentran detalladas en el 

manual de descripción y valoración de puestos. Los puestos de autoridades que la gerencia general 

deberá socializar y aprobar se determinan en la tabla siguiente:  

Tabla 15   

Autoridades del Sistema de Gestión de Calidad 
 

Autoridades del SGC / Responsable 

Gerencia General 

Gerencia de Operaciones UCEM (Guapán y Chimborazo) 

Gerencia Técnica UCEM Chimborazo 

Autoridades de Jefaturas 

Producción 

Planificación y Control de Calidad 

Mantenimiento Mecánico 

Mantenimiento Programado 

Mantenimiento Eléctrico 

Comercialización 

Seguridad, Salud y Ambiente 

Talento Humano 

Compras 

Servicios Generales 

TICS 

Jurídico 

Sistema de Gestión de Calidad 
                                                                                  Fuente (UCEM, 2017) 
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Estos perfiles serán comunicados a través de la Jefatura de Talento Humano. En el manual de 

descripción y valoración de puestos se detalla las responsabilidades de cada autoridad, conforme 

la siguiente tabla de determina como se detalla el perfil de puesto: 

Tabla 16   

Descripción y  Perfil de Puesto 
 

 INFORMACIÓN DOCUMENTADA  
Página 1 de 3 

Versión:1.0 

DESCRIPCIÓN Y PERFIL DEL PUESTO 
Vigencia: 01/06/2018 

 

1.- Datos de Identificación: 

        

Institución:  Empresa de Cemento Chimborazo  Unidad:   Gerencia de Comercialización     

Puesto:  Jefe de Comercialización    Código:  1-12-05-4-09-01-18-0 

Nivel:  Profesional Puntos:   898  ptos. 

Rol del Puesto:  Ejecución y coordinación de procesos  

 

2.- 

 

Misión del Puesto: 

        
 PROPONER Y ADMINISTRAR PLANES Y PROGRAMAS PARA OPTIMIZAR LA VENTA Y 

DISTRIBUCIÓN DE CEMENTO, HORMIGÓN Y PREFABRICADOS PRODUCIDOS POR LA 

EMPRESA    

 

  

  

 

3.- 

 

Actividades y Responsabilidades del Puesto: 

        

Actividades del Puesto F CO CM Total 

Lidera, ejecuta y evalúa el plan de ventas anual de la Empresa de Cemento 
Chimborazo 

1 5 5 26 

Supervisa ejecución de actividades de la Gestión de Ventas a su cargo 5 5 4 25 

Recepta y programa  despacho de pedidos de productos ingresados en el 

sistema JDE 
5 5 4 25 

Administra la oferta de productos demandados en base a prioridades de 

clientes y stocks 
5 4 4 21 

Genera y cierra pedidos 5 4 4 21 

Analiza la cantidad de Cemento, Hormigón y Prefabricados disponible 
para la venta 

5 4 4 21 

Prioriza la entrega a distribuidores de acuerdo a logística de la empresa 5 4 4 21 

Ordena y elabora reporte sobre  despacho de ventas diarias para 

contabilidad 
5 4 3 17 

        

 

4.- 

 

Conocimientos Requeridos:  
 

        

Actividades esenciales Conocimientos 

Lidera, ejecuta y evalúa el plan de ventas anual de la Empresa de Cemento 

Chimborazo 
Marketing, Administración y Ventas 

Supervisa ejecución de actividades de la Gestión de Ventas a su cargo Administración, Liderazgo y Ventas 

CONTINÚA 
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 INFORMACIÓN DOCUMENTADA  
Página 1 de 3 

Versión:1.0 

DESCRIPCIÓN Y PERFIL DEL PUESTO 
Vigencia: 01/06/2018 

Recepta y programa  despacho de pedidos de productos ingresados en el 
sistema JDE 

Administración,  Ventas 

Administra la oferta de productos demandados en base a prioridades de 

clientes y stocks 
Marketing, Administración y Ventas 

Genera y cierra pedidos Marketing, Administración y Ventas 

Analiza la cantidad de Cemento, Hormigón y Prefabricados disponible 

para la venta 
Administración, Procesos 

Prioriza la entrega a distribuidores de acuerdo a logística de la empresa Administración, Logística 

Ordena y elabora reporte sobre  despacho de ventas diarias para 

contabilidad 
Administración, Procesos 

        

5.- Instrucción Formal Requerida: 

        

 Nivel de Instrucción Formal 

Especifique el número de años de 

estudio o los diplomas / títulos 
requeridos 

Indique el área de conocimientos 

formales (ejemplo, 
administración, economía, etc.). 

 

 

Tercer Nivel Profesional - 5 años Ingeniero Comercial y Marketing  

 

  

  

 

6.- 

 

Experiencia Laboral Requerida: 

        

Dimensiones de Experiencia Detalle 

Tiempo de experiencia 5 - 7 años 

Especificidad de la experiencia Relacionada 

Contenido de la experiencia Administración, Marketing, Ventas   

 

3.2.9 Planificación 

3.2.9.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades 

(ISO, 31000:2009 Risk Management - Principles and guides, 2009), menciona que el efecto 

que esto tiene en la incertidumbre de una organización es "de riesgo", por lo que el riesgo está 

presente en todo tipo de organización y deberán ser abordadas mediante la  planificadas acciones 

para mitigar las mismos. 

Para la planificación del sistema de gestión de la calidad, se ha considerado las cuestiones 

referidas en el apartado 4.1 Comprensión de la Organización y su contexto organizacional, los 

requisitos referidos en el apartado 4.2 Comprensión de las necesidades, el apartado 4.4 SGC y sus 

procesos en donde se han determinado los riesgos y las oportunidades que se abordaran. 



90 
 

 
 

Para los  riesgos operativos identificados (Ver Tabla 10) se han propuesto las posibles 

acciones para abordarlos con el propósito de minimizar la probabilidad e impacto de eventos, de 

los cuales se pudo identificar los riesgos en base a la frecuencia de ocurrencia de los mismos, que 

deberán ser tratados para evitar problemas futuros en el sistema de gestión de calidad. 

Tabla 17   

Plan de mitigación de riesgos 
 

Operación Modo de Fallo Plan de Mitigación Responsabilidades 

Producción 

Parada de 

equipos no 

programados 

 Plan de Mantenimiento 

programado. 
Jefe de 

Mantenimiento 

Programado 

 Evaluación de la vida útil de los 

equipos. 

 Reposición de equipos que han 

perdido la vida útil. 

Contaminación 

de silos de 

cemento 

 Medición de silos por turno.  
Jefe de producción 

 Reporte Hoja diaria de calidad. 

Paralización de 

la producción 

por afectaciones 

ambientales a 

las canteras 

 Realizar una verificación 

planificada sobre las canteras. 
Jefe de producción 

 Realizar un estudio ambiental de las 

canteras. 

Control de 

Calidad 

Paro de equipo 

de rayos X 

 Control horas trabajo. 

Jede de Control de 

Calidad 
 Plan de mantenimiento programado. 

 Calibración de equipo. 

Descalibración 

de equipos 

 Seguimiento ejecución de plan de 

calibración de equipos e instrumentos 

de laboratorio. Jede de Control de 

Calidad  Diseñar un cronograma en el que se 

evidencie la recomendación de 

calibración del fabricante. 

Compra de 

materiales 

Entrega de 

equipos críticos 

fuera de 

especificaciones 

 Revisión de términos de contrato 

con cliente. Jefe de compras 

Unidad requirente  Inclusión de especificaciones en 

matriz de compras críticas. 

CONTINÚA 
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 Revisión de los equipos in-situ de 

ser posible previa la entrega. 

Comercialización  

Inversión en 

publicidad sin 

retorno 

 Verificar los resultados de la 

investigación de mercado. 

Jefe de 

comercialización 
 Revisión del contenido publicitario 

previo a la implementación. 

 Realizar un estudio de impacto 

publicitario. 

 

3.2.10 Objetivos de la calidad y planificación para lograrlos 

En el diagnóstico efectuado al SGC mediante la auditoría se determinó la no conformidad 

en los objetivos del sistema de gestión de calidad bajo la norma ISO 9001:2008 de la Planta 

Chimborazo en el que se evidenció que no cuenta con una medición de su cumplimiento. 

Una vez que se ha propuesto una política, los objetivos de calidad deben encontrarse 

alineados con la misma, para lo cual se establece los objetivos de calidad para cumplir con los 

requisitos de los clientes, desglosándolos para las funciones y niveles de la empresa, indicando los 

responsables y actividades necesarias para lograrlos conforme se detalla en la tabla siguiente: 
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Tabla 18  

Objetivos de UCEM Planta Chimborazo 
 

OBJETIVO PROCESO ACTIVIDAD / ACCIÓN 
RESPONSABI

LIDAD 
PLAZO 

RECURSO

S 
MEDICIÓN 

EVIDENCIA DE 

OBJETIVO 

Fortalecer la Cultura 

de Calidad y Mejora 

Continua en la 

empresa para 

alcanzar un 

porcentaje del 95%. 

Control de 

Calidad 

Socialización del sistema de 

gestión de calidad 

Jefatura de 

Control de 

Calidad 

abr-18 

Económicos 

% de 

Fortalecimient

o de Cultura 

Se evidenciara mediante 

una entrevista sobre el 

compromiso de la 

mejora y el desempeño 

en las labores. 

Incremento en el 

indicado de satisfacción 

laboral de los 

empleados. 

Capacitación al Personal 

Talento 

Humano 

%  de 

Satisfacción 

Laboral 

Realizar una campaña de 

información de la calidad y 

mejora en la empresa. 

Reducir en un 5% la 

proporción de 

productos no 

conformes 

Operaciones 

Estudio de las causas raíz 

que ocasionan la no 

conformidad 
Jefatura de 

Operaciones 
jul-18 

Humano 

% de producto 

no conforme 

Reducir el producto no 

conforme en un 5%, 

logrando reducir los 

costos de no calidad. 
Realizar una reingeniería de 

los procesos de la cadena de 

valor. 

Procesos 

Económicos 

Disminuir los 

reclamos de los 

clientes en un 80% 

Comercializaci

ón, Control de 

Calidad 

Fortalecer la metodología 

de atención de reclamos y 

clasificación de los mismos. 

Jefatura de 

Comercializaci

ón 

 

Jefatura de 

Control de 

Calidad 

jul-18 

Humano 

Número de 

reclamos por 

mes 
Alcanzar que los 

reclamos por los 

productos y servicios 

entregados sean 

menores. 

Fortalecer las evaluaciones 

de los reclamos más 

frecuentes  

Llevar a cabo las acciones 

de mejora. 

Económicos 

Números de 

reclamos por 

categoría 

Incrementar la 

satisfacción del 

cliente en un 20%. 

Comercializaci

ón, Control de 

Calidad 

Incrementar la frecuencia 

de las encuesta a los 

clientes de la satisfacción 

de los productos 

Jefatura de 

Comercializaci

ón 

nov-18 

Humano 

% de 

satisfacción al 

Cliente 

Lograr un cumplimiento 

de satisfacción al cliente 

en un 95% de los 

encuestados. 
Implementar las mejoras en 

el producto conforme las 

necesidades de los clientes 

identificadas. 

Jefatura de 

Operación 
Económicos 

CONTINÚA 
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OBJETIVO PROCESO ACTIVIDAD / ACCIÓN 
RESPONSABI

LIDAD 
PLAZO 

RECURSO

S 
MEDICIÓN 

EVIDENCIA DE 

OBJETIVO 

  

Realizar un estudio de 

mercado para determinar la 

oferta y demanda de 

cemento 

Jefatura de 

Comercializació

n 

 

Tecnológico 

  
Procesos 

Alcanzar la 

Certificación del 

Sistema de Gestión 

de Calidad 

Toda los 

procesos del 

SGC 

Auditoría Interna al Sistema 

de Gestión de Calidad 
Jefatura de 

Control de 

Calidad 

dic-18 

Humano Certificación 

Oficial del SGC 

bajo Norma 

Técnica ISO 

9001:2015 

Conseguir la 

certificación del 

sistema de gestión de 

calidad bajo la Norma 

Técnica ISO 

9001:2015. 

Contratar a la empresa 

autorizada para realizar 

emitir la certificación en 

ISO 9001:2015  

Económicos 
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3.2.11 Planificación de los cambios 

Cuando la organización determine la necesidad de cambios en el sistema de gestión de la 

calidad, estos cambios se deben llevar a cabo de manera planificada, la Jefatura de la empresa o 

Unidad que proponga un cambio en el sistema deberá seguir la siguiente metodología: 

 

Tabla 19   

Metodología de planificación de los cambios 
 

Metodología para planificación de los Cambios 

Nro. ACTIVIDAD / 

TAREA 
DESCRIPCIÓN 

1 

Determinación de 

la necesidad de 

cambio 

La unidad que solicite el cambio en cualquiera de los aspectos del 

Sistema de Gestión de Calidad deberá determinar la necesidad del 

cambio, para lo cual, deberá determinar la justificación del cambio 

y detallar lo siguiente: 

 Propósito del Cambio. 

 Consecuencias Potenciales. 

 Integridad del SGC. 

 Necesidad de Recursos. 

 Responsable/s y responsabilidades 

     El requerimiento deberá ser enviado al responsable del Sistema de 

Gestión de calidad para su análisis utilizando el formato de 

solicitud de cambio. 

2 

Revisión de 

requerimientos de 

Cambio 

El responsable del SGC realizará el análisis de la pertinencia del 

cambio solicitado y se aceptará o rechazará el mismo. 

Con los cambios solicitados se procede a remitir a la revisión por la 

Gerencia General y la Aceptación o rechazo del mismo. 

 

 

3 

 

Revisión de la 

Gerencia General 

La Gerencia General revisa el cambio solicitado, se analizará lo 

requerido y aprueba o rechaza el mismo. 

De ser rechazado se devuelve a la unidad para su restructuración. 

De ser aprobado se remite a la unidad requirente y demás unidades 

conforme la planificación del cambio con los cambios autorizados. 

CONTINÚA 

 



95 
 

 
 

Metodología para planificación de los Cambios 

Nro. ACTIVIDAD / 

TAREA 
DESCRIPCIÓN 

4 
Planificación del 

Cambio  

En base a la aprobación de la gerencia general  la unidad que 

solicitó el cambio procede a restructurar la planificación del cambio 

y actualizar conforme las observaciones realizadas. 

5 
Implementación de 

Cambio Se procede a implementar el cambio conforme la planificación.  

6 
Evaluación y 

control Se da seguimiento y control a los cambios. 

 

 

 

 

Figura 5. Metodología para la planificación de cambios 
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Para solicitar los cambios en el SGC se deberá utilizar la siguiente solicitud: 

 
Figura 6.  Metodología para la planificación de cambios 
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3.3 Diseño de las operaciones y apoyo del SGC 

3.3.1 Recursos  

La organización debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para el establecimiento, 

implementación, mantenimiento y mejora continua del sistema de gestión de la calidad. (ISO, 

Norma Internacional ISO 9001:2015, 2015) . 

La organización en caso de no contar con algún recurso para el desarrollo del sistema de gestión 

de calidad, deberá encargarse de adquirirlos. A sí mismo, se debe conservar toda la información 

documentada pertinente. 

En el diagnóstico se pudo identificar que la empresa cuenta con los recursos necesarios para 

desarrollar las actividades entre los cuales cuenta con: 

 Terrenos 

 Infraestructura, Edificios y el nuevo Horno. 

 Maquinarias y equipos. 

 Vehículos. 

 Recursos Económicos. 

 Recurso Humano o Talento Humano 

 Ambientes de trabajo para la operación de procesos  

 Recursos de seguimiento y medición. 

 Tecnológicos. 
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Estos recursos son necesarios para la correcta ejecución de los procesos, mismos que se están 

contantemente renovando y actualizando conforme la necesidad de las actividades desarrolladas 

por UCEM Planta Chimborazo, por lo que se mantiene los recursos que cuenta la empresa. 

3.3.1.1 Personas 

La organización debe determinar y proporcionar las personas necesarias para la implementación 

eficaz de su sistema de gestión de la calidad y para la operación y control de sus procesos. 

El personal para la empresa se propone un jefe por cada una de las áreas del organigrama 

estructural conforme el siguiente diagrama: 

Por lo que se propone el  siguiente personal para el sistema de gestión de calidad: 

Tabla 20   

Personal Necesario para el Sistema de Gestión de Calidad 
 

ÁREA / JEFATURA 

/ UNIDAD 
PUESTO / CARGO 

NÚMERO DE 

PERSONAL 

Dirección Director 1 

Gerencia General Gerente General 1 

Auditoría Auditor Interno Líder 

Auditores Internos 

1 

2 

Asesoría Jurídica Jefe Jurídico 

Abogados 

1 

3 

Administrador Planta Administrador 1 

Producción Jefe de Producción 

Operarios producción 

1 

206 

Mantenimiento Jefe de Mantenimiento 

Especialista de Mantenimiento 

Programado 

Especialista de Mantenimiento 

eléctrico 

Especialista de Mantenimiento 

Mecánico 

Personal de Mantenimiento 

1 

1 

 

1 

 

1 

20 

CONTINÚA 
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ÁREA / JEFATURA 

/ UNIDAD 
PUESTO / CARGO 

NÚMERO DE 

PERSONAL 

Comercialización y 

Despacho 

Jefe de Comercialización 

Ventas y Mercadeo 

Logística y Despacho 

1 

27 

20 

Financiero Jefe Financiero 

Contador 

Especialista de presupuesto 

Tesorero 

Analistas financieros 

1 

1 

1 

1 

5 

Administrativo Jefe Administrativo 

Adquisiciones y compras 

Servicios Generales y obras civiles 

Bodega 

Documentación y Archivo 

1 

2 

4 

2 

2 

Planificación, calidad 

y desarrollo 

Jefe de Planificación, calidad y 

desarrollo 

Planificación Institucional 

Gestión de procesos 

Control de calidad 

Gestión del Sistema de Gestión de 

calidad 

1 

 

2 

1 

2 

2 

                                                                               

Tecnología de la 

Información y 

comunicación 

Jefe de tecnología de la información 

y comunicación. 

Software y base de datos 

Hardware y Redes 

Soporte a usuarios 

1 

 

2 

5 

5 

Talento Humano y 

Desarrollo 

Organizacional 

Jefe de TTHH 

Analistas de TTHH y DO. 

Especialista de Bienestar Social 

1 

3 

1 

Seguridad Industrial 

Gestión Ambiental y 

Relaciones con la 

Comunidad. 

Jefe de Seguridad Industrial Gestión 

Ambiental y Relaciones con la 

Comunidad 

Seguridad Industrial 

Salud Ocupacional 

Responsabilidad ambiental, social y 

solidaria 

1 

 

 

2 

1 

2 
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3.3.1.2 Infraestructura 

La organización debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria 

para la operación de sus procesos y lograr la conformidad de los productos. 

 Oficina Administrativas  Riobamba 

 Oficina Ventas Ambato 

 Oficinas Venta Quito 

 Oficinas Venta Manta 

 Planta Industrial molienda de cemento 2 

 Planta Industrial fabricación clínker 2 

3.3.1.3 Ambiente para la operación de los procesos 

La organización debe determinar, proporcionar y mantener el ambiente necesario para la 

operación de sus procesos y para lograr la conformidad de los productos 

La organización debe determinar, proporcionar y mantener el ambiente necesario para la 

operación de sus procesos y para lograr la conformidad de los productos. 

UCEM planta Chimborazo proporciona las condiciones necesarias para un buen ambiente 

de las operaciones, para lo cual cuenta con una Unidad de Seguridad Industrial Gestión Ambiental 

y Relaciones con la Comunidad, que realiza los procesos necesarios para proveer de un buen 

ambiente de trabajo. 

Así también cuenta con un manual de salud y seguridad ocupacional en el cual cubre con 

las necesidades o requerimientos de la norma correspondiente a un ambiente social, psicológico y 

físico adecuado de operaciones; de esta manera es necesario proponer que se tome en consideración 

lo siguiente: 
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 Factores sociales:  

- Erradicar la discriminación.  

- Ambientes conflictivos 

- Superación personal y profesional. 

- Capacitación 

- Adecuada asignación de responsabilidades. 

Un pésimo clima laboral podrá afectar la calidad de los productos al realizar  

 Factores psicológicos:  

- El stress.  

- El burn out. 

- Agotamiento emocional. 

- Depresión 

- Exceso de trabajo 

- Bajos conocimientos para desarrollar actividades. 

 Factores físicos:  

- Cansancio Físico  

- Equipos ergonómicos. 

- Tiempos de espera. 

- Humedad. 

- Iluminación. 

- Ruidos  
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Es importante recalcar que UCEM planta Chimborazo cuenta con una jefatura de Seguridad 

Industrial Gestión Ambiental y Relaciones con la Comunidad que se encarga proporcionar un 

adecuado ambiente para las operaciones. 

3.3.1.5 Recursos de seguimiento y medición 

La trazabilidad de las mediciones es un requisito que debe ser cumplido por la empresa; la 

empresa cuenta con equipos que deben contar con una planificación para su calibración, es una 

parte esencial para proporcionar confianza en la validez de los resultados de la medición, en la 

siguiente tabla se detallan los equipos que deben ser calibrados: 

Tabla 21   

Equipos para calibración 
 

No EQUIPO MARCA Nº SERIE 

UNIDAD 

DE 

MEDIDA 

RANGO 

1 Autoclave Boekel Scientific 2738 ºC/psi ---  

2 Balanza Analítica Mettler Toledo 1125361023 g 0,01 - 101 

3 Balanza Analítica Mettler Toledo 1120462715 g 0,1 - 204 

4 Balanza Analítica Mettler Toledo 1129082493 g 0,1- 204 

5 Balanza Analítica Mettler Toledo 2116137073 g 5, - 5000 

6 Balanza Precisión Mettler Toledo 1119483755 g 5, - 5000 

7 Balanza Precisión Mettler Toledo 1119483756 g 5, - 5000 

8 Balanza Precisión Mettler Toledo M90172 g 5, - 6100 

9 Balanza Industrial Mettler Toledo 00028976AN g 1000 - 

150000 

10 Balanza Industrial Detecto 9704-1011 g  1000 -

100000 

CONTINÚA 
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No EQUIPO MARCA Nº SERIE 

UNIDAD 

DE 

MEDIDA 

RANGO 

11 Báscula  Mettler Toledo 8530COUGA

R 

KG 10 000 - 40 

000 

12 Báscula  GSE-350 

MODELO 350 

938268 kg 20 000-60 

000 

13 Balanza HAVER & 

BOCCKER 

513-BT03 kg 
40 - 60 

14 Calibrador Starrett 10/0819110 mm 0 -300  

15 Comparador  

de Longitud 

ELE 

International/CDI 

11581414 mm 
__ 

16 Cubo Estándar S/M S/N mm __ 

17 Estufa de  

Estabilidad 

ELE LEEC 1110 º C 
__ 

18 Estufa BLUEM SW-1455 º C __ 

19 Incubadora PRECISION 31480 º C __ 

20 Mezcladora ELE 

INTERNATIONAL 

1778-5-1184 __ 
__ 

21 Mufla Thermolyne 32494067473

7 

__ 
__ 

22 Prensa  SOILTEST 106 Kgf 120000Kgf 

23 Prensa eléctrica de 

compresión 

  

ELE 1745-5-1080 KN 

250 KN  

 

Los equipos antes mencionados deben ser calibrados y verificados, a intervalos 

especificados, o antes de su utilización, contra los patrones de medición trazables a patrones de 

mediciones internacionales o nacionales conforme el cuadro que antecede; por lo que se propone 

mantener el plan de mantenimiento y calibración que lleva la empresa o aplicar la frecuencia que 

se sugiere en la siguiente tabla: 
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Tabla 22  

Frecuencia de calibración de equipos 
 

 

ITEM 

 

NOMBRE DEL EQUIPO 

FRECUENCIA 

MANTENIMIENTO 
CONFIRMACIÓN 

METROLÓGICA 

1 Autoclave anual anual 

2 Balanza Analítica anual anual 

3 Balanza Analítica Semestral semestral 

4 Balanza Analítica Semestral semestral 

5 Balanza Analítica Semestral semestral 

6 Balanza Precisión Semestral semestral 

7 Balanza Precisión Semestral semestral 

8 Balanza Precisión Semestral semestral 

9 Balanza Industrial Semestral semestral 

10 Balanza Industrial Semestral semestral 

11 Báscula anual anual 

12 Báscula anual anual 

13 Balanza anual anual 

14 Calibrador Anual anual 

15 
Comparador  

de Longitud 
Anual anual 

16 Cubo Estándar Anual anual 

17 
Estufa de  

Estabilidad 
Anual anual 

CONTINÚA 
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ITEM 

 

NOMBRE DEL EQUIPO 

FRECUENCIA 

MANTENIMIENTO 
CONFIRMACIÓN 

METROLÓGICA 

18 Estufa Anual anual 

19 Incubadora Anual anual 

20 Mezcladora Anual anual 

21 Mufla Anual anual 

22 Prensa Anual anual 

23 Prensa eléctrica de compresión 

 de Mando Automático 
Anual anual 

 

Para el seguimiento del cumplimiento del mantenimiento y calibración de los equipos se 

diseña la propuesta de registro de calibración conforme el anexo registro de mantenimiento y 

calibración. 

3.3.1.6 Conocimientos de la organización 

 

La organización debe determinar los conocimientos necesarios para la operación de sus 

procesos y para lograr la conformidad de los productos. Estos conocimientos deben mantenerse y 

ponerse a disposición en la medida en que sea necesario. 

La empresa mantiene una experiencia basta en la producción de cemento durante varios 

años de trabajo para el mercado nacional, lo que le ha permitido continuar trabajando bajo la 

experiencia, adicionalmente, el conocimiento para producir cemento se basa en un sistema de 

gestión de calidad auditable, el cumplimiento de normas técnicas para la fabricación, conforme la 

siguiente tabla: 
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Tabla 23 

Requisitos  Norma INEN 490:2011 Cemento Portland Puzolánico Tipo IP 

REQUISITOS QUÍMICOS 
REQUISITOS NORMA NTE INEN 490 

 ASTM C-595 

MgO (%) 6,00 max. 

SO3 (%) 4,00 max. 

Pérdida por ignición 5.00 max 

REQUISITOS FÍSICOS 
REQUISITOS NORMA NTE INEN 490 

 ASTM C-595 

Peso específico (g/cm3) - 

Expansión en autoclave (%) 0,80 max. 

Fraguado Vicat Inicial (minuto) 45 min. 

Fraguado Vicat Final (minuto) 420 max. 

RESISTENCIAS A LA COMPRESIÓN 
kg/cm3 Mpa 

3 días 133 mín  13 

7 días 204 mín. 20 

28 días 255 mín  25 

RESISTENCIA A LOS SULFATOS 
REQUISITOS NORMA NTE INEN 490 

 ASTM C-595 

% de Expansión  a los 14 días 0,02 max. 

Fuente (Norma INEN 490, 2011) 

 

Se propone una metodología para la gestión del conocimiento de la empresa que deberá 

conservar así también como los conocimientos que se deberá adquirir para su mejora continua, por 

lo cual se ha desarrollado la metodología para la gestión del conocimiento y el de procedimiento 

de gestión del conocimiento (Ver Anexo 2) 

 

Cuando se abordan las necesidades y tendencias cambiantes, la organización debe 

considerar sus conocimientos actuales y determinar cómo adquirir o acceder a los conocimientos 

adicionales necesarios y a las actualizaciones requeridas. 
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3.3.2 Competencia 

La empresa deberá determinar la competencia necesaria de las personas que realizan, bajo 

su control, un trabajo que afecta al desempeño y eficacia del SGC, asegurándose de que estas 

personas sean competentes, basándose en la educación, formación o experiencia apropiadas. La 

competencia necesaria para el desarrollo de las actividades se encuentra identificada en el manual 

de descripción y valoración de puestos. 

Las competencias que mantiene la empresa en su totalidad van acorde al manual de 

valoración de puestos por lo cual no se ve la necesidad de contratar nuevo personal. De ser el cado 

la necesidad para la contratación de nuevas competencias mediante el personal, se diseña el anexo 

contratación de personal. 

De ser necesario se tomará acciones para adquirir la competencia necesaria y evaluar la 

eficacia de las acciones tomadas, para lo cual se propone los siguientes temas para la capacitación 

al personal: 

Tabla 24 

Propuesta de formación de competencias 
 

Nro. TEMA 

1 Gerencia de Proyectos Estratégicos 

2  Trabajo en Equipo y  Comunicación efectiva 

3 Sistema de Gestión de Calidad bajo la norma técnica ISO 

9001:2015 

4 Balance Score Card 

5 Factibilidad de Proyectos de Inversión 

6 Análisis Financiero para toma de decisiones  

7 Auditoria de Sistemas Integrados 

8 Auditoría en los Procesos  

9 Seminario en Legislación Laboral  

10 Reglamento de la Ley Antimonopolio  

CONTINÚA 
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11 Taller de Alto nivel en Auditoría Interna 

12 Conferencia sobre servicios y prestaciones del IEES a sus 

afiliados y sus familias 

13 Selección de Recursos Humano por Competencias, Gestión 

de Talento Humano  

14 Taller de Socialización Procesos de TH & DO 

15 Actualización Tributaria  

16 Programa NIIF 

17 Auditoría en Riesgos de Trabajo 

18 Seguridad y Salud Ocupacional un cambio cultural 

19 Programa de Seguridad y Salud Ocupacional 

20 Licencia de prevención de Riesgos Eléctricos 

21 Gestión del Talento Humano por Competencias 

22 Control de Inventarios–Detección Temprana de Fraudes 

23 Seminario Control de Bodegas e Inventarios 

24 Gerencia de Mantenimiento 

25 Taller de Socialización de control de pesos y dimensiones 

26 Proprocesos Operaciones y Mantenimiento) 

27 Operación de horno y molino de cemento 

28 Soldadura SWMA 

29 Control de la Resistencia del Hormigón 

30 Electricidad y Mecánica Básica con Enfoque de Seguridad  

31 Ergonomía 

32 Hidráulica y Electro neumática 

                                                              

Para mantener un registro de las capacitaciones que se den en la empresa, se propone un 

registro para el plan de capacitación anual en el anexo plan anual de capacitación. 

3.3.3 Toma de conciencia 

 

La empresa debe asegurarse de que las personas que realizan el trabajo bajo el control de la 

organización tomen conciencia de la política de la calidad, los objetivos de calidad, la contribución 

a la eficacia del sistema de gestión de calidad y las implicaciones del incumplimiento de los 

requisitos del SGC. 
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La empresa debe contar con un procedimiento el cual se asegure que el personal de la 

empresa tome conciencia sobre la importancia del SGC, como su trabajo aporta al sistema y el 

cumplimiento de los objetivos de la empresa. 

Por lo que se propone el procedimiento para toma de conciencia conforme el anexo toma 

de conciencia. 

3.3.4 Comunicación 

La organización debe determinar las comunicaciones internas y externas pertinentes al 

sistema de gestión de la calidad, que incluya:  

 Qué comunicar. 

 Cuándo comunicar. 

 Quién comunicar. 

 Cómo comunicar. 

 Quién comunica. 

 

La comunicación entre las partes tanto internas como externas es importante, por lo que se 

diseña una matriz de comunicaciones internas y externas a fin de que se tenga una metodología de 

comunicación efectiva en la empresa, esto conforme la siguiente tabla: 
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Tabla 25  

Matriz de Comunicación interna y externa 
 

RESPONSABLE 

FRECUENCIA 

DE 

COMUNICACI

ÓN  

MEDIO 

DE 

COMUNI

CACIÓN 

DESTINO DE 

COMUNICACIÓN 
TEMAS A COMUNICAR 

Gerente 

General 

Mensual 

Reunión 

General 

Todo el Personal 

Difundir y reforzar la política 

de Calidad 

Difundir y reforzar los 

Objetivos de Calidad 

Informar el estado de los 

objetivos de calidad 

Trimestral 

Medios 

Tecnológi

cos 

Revisión de los requisitos de 

clientes 

Presentar resultados de 

semestres o año en curso 

Anual 

Informar sobre el desempeño 

en los procesos. 

Emitir compromisos de la 

Unidades 

Control de 

Calidad Semestral 

Reunione

s de 

revisión 

con la 

gerencia Gerente general 

Seguimiento a acciones 

definidas en Reunión de 

Revisión Gerencial anterior. 

     Comercialización 

Revisión y aprobación de 

política de calidad 

    Medios Financiero Resultados de auditoria 

     Producción Retroalimentación de clientes 

    Teléfonos Compras 

Revisión de Objetivos de 

Calidad 

     

Seguridad y Salud 

Ocupacional 

Análisis de desempeño de los 

procesos 

     Mantenimiento Análisis de No conformidades 

     TTHH 

Estado de acciones 

correctivas, preventivas y de 

mejora 

     

     Administrativo 

Cambios que podrían afectar 

al Sistema de Calidad 

CONTINÚA 
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RESPONSABLE 

FRECUENCIA 

DE 

COMUNICACI

ÓN  

MEDIO 

DE 

COMUNI

CACIÓN 

DESTINO DE 

COMUNICACIÓN 
TEMAS A COMUNICAR 

       

Análisis de eficacia, 

conveniencia y adecuación 

del sistema de gestión de 

calidad 

        Recomendaciones de mejora 

Jefe de 

Producción Semanal 

Reunión 

de 

producció

n Compras 

Revisión de resultados de 

Producción 

     Comercialización 

Análisis de desempeño de los 

procesos de Producción 

     

Seguridad y Salud 

Ocupacional 

Revisión de No 

Conformidades 

     Administrativo 

Información de problemas en 

la producción 

     Mantenimiento 

Transmisión de proyectos 

para producción 

      

Control de 

Calidad 

Requerimientos y 

necesidades. 

Jefe de 

Comercializaci

ón semanal 

Reunión 

de 

comercial

ización   

Análisis de Desempeño del 

Proceso 

     Gerente general 

Revisión de Satisfacción de 

Clientes 

     Personal de ventas 

Revisión de No 

conformidades del Proceso 

       

Seguimiento de la satisfacción 

del cliente 

     

       Atención de quejas 

       Comunicación de acciones 

       

Estado de Acciones 

Correctivas, preventivas y de 

mejora 

        

Novedades, requerimientos, 

proyectos o necesidades. 

 

Compras Quincenal 

Reunión 

de Gerente general Planificación de compras 

CONTINÚA 
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RESPONSABLE 

FRECUENCIA 

DE 

COMUNICACI

ÓN  

MEDIO 

DE 

COMUNI

CACIÓN 

DESTINO DE 

COMUNICACIÓN 
TEMAS A COMUNICAR 

Planificac

ión 

  Semanal  

Personal de 

compras Revisión de Inventario 

       

Solicitud de necesidades 

nuevas materias primas 

       Seguimiento innovaciones 

       Reclamos de materias primas 

     Planificación Compras locales 

     Bodegas 

Revisión de No 

conformidades del Proceso 

     Financiero 

Novedades, requerimientos, 

proyectos o necesidades. 

Líder de 

procesos Quincenal 

Reunión 

de 

Planificac

ión Líder de Procesos 

Análisis de Desempeño del 

Proceso 

     Supervisores 

Revisión de No 

conformidades del Proceso 

     Calibradores 

Novedades, requerimientos, 

proyectos o necesidades. 

     Operarios  

     

Representante de 

mantenimiento   

      

Control de 

Calidad   

Auditoría 

Interna 

En base a 

programación Oficio 

Control de 

Calidad 

Información solicitada en 

base al criterio de auditoría: 

calidad, responsabilidad 

social, BPM. 

    Memo Gerente general Plan de auditoria 

     

  

Reunión 

de 

auditoría 

 

Informe de auditoría 

 

 

 

 

 

 

CONTINÚA 
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RESPONSABLE 

FRECUENCIA 

DE 

COMUNICACI

ÓN  

MEDIO 

DE 

COMUNI

CACIÓN 

DESTINO DE 

COMUNICACIÓN 
TEMAS A COMUNICAR 

Jefe de 

Seguridad 

Industrial y 

Salud 

Ocupacional 

En base a 

programación Oficio 

Reuniones con 

entidades de 

control, 

municipio, 

comunidad 

Información solicitada en 

base al criterio de auditoría de 

seguridad y salud ocupacional 

    

Memoran

do Gerente general Manuales de Seguridad 

    

Reunione

s de 

auditoría     

Financiero Mensual Oficios  SRI Estados Financieros 

    

Formulari

os 

Súper de 

Compañías Formularios Presupuestarios 

    

Reunione

s con el 

Financier

o     

Jefe de Tics Mensual 

Actualiza

ción de la 

página 

web Gerente general 

Inclusión de información 

pertinente para consulta del 

público a través de la página 

web 

      Comercialización Mesas de ayuda 

 

3.3.5 Información documentada 

El sistema de gestión de la calidad de la organización debe incluir la información 

documentada requerida por la Norma ISO 9001 y la información documentada que la organización 

determina como necesaria para la eficacia del SGC. 

Se debe mantener la información requerida por la norma y por el sistema de gestión de 

calidad documentado que utilice un formato específico a nivel organizacional, que haya sido 

revisado y aprobado por la gerencia general. 
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Se diseña el Procedimiento de Control de Documentos y Registros, para realizar un 

adecuado control de los cambios y seguimientos de los documentos, registros y formatos, en el que 

cual se hará actualización de versiones, siempre y cuando haya sido aprobado por la gerencia 

general y los responsables de la jefatura. 

Para evitar que la información sufra de cambios no intencionales, el acceso de la 

información será limitada entre las áreas y en caso de necesitar información de otra área, deberá 

ser solicitado a la jefatura de la unidad que se requiere la información. 

Así también, el área de Tecnología de la Información conservara una copia de seguridad de 

todos los archivos de la empresa a fin de preservar la información del SGC. 

Por lo que se diseña el siguiente procedimiento de control de Documentos y registros, 

conforme el siguiente detalle 

3.3.5.1 Procedimiento de Control de Documentos y Registros 

OBJETIVO 

Establecer los lineamientos para la elaboración, revisión, aprobación, difusión y control, así 

como la metodología a utilizar para realizar cualquier cambio o modificación de los documentos y 

registros del Sistema de Gestión de Calidad. 

ALCANCE 

 Este procedimiento aplica a todos los documentos que pertenecen al Sistema de Gestión de 

la Calidad. 

REFERENCIAS 

 Norma ISO 9001:2015  Sistemas de Gestión de la Calidad - Requisitos 

 Norma ISO 9000:2015; Sistema de Gestión de la Calidad – Fundamentos y vocabulario. 
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RESPONSABLES 

 La Dirección y/o Responsable del SGC, es la persona encargada de verificar el 

cumplimiento del presente procedimiento. 

 Todo el personal de la empresa es responsable de cumplir con este procedimiento. 

DEFINICIONES 

 SGC: Sistema de Gestión de Calidad 

 Documento: Información y su medio en el que está contenida. (ISO 9000, 2015) 

 Documento externo: Información y su medio en el que está contenida, generado por 

cualquier entidad o persona ajena al a organización. 

 Documento obsoleto: Información y su medio en el que está contenida de soporte que se 

encuentra reemplazada por una versión actualizada. 

 Aprobación: Conformidad de que lo consignado en los documentos. 

 Documentos del SGC: Son los documentos que deben estar publicados en la  Web 

www.cementochimborazo.com declarados por el Sistema de gestión de Calidad. 

 Manual: Documento que contiene en forma explícita, ordenada y sistemática información 

sobre objetivos, políticas, atribuciones, organización y procedimientos de los órganos de 

una institución; así como las instrucciones o acuerdos que se consideren necesarios para la 

ejecución del trabajo asignado al personal. 

 Formato: Documento preestablecido impreso o digital, utilizado para ingresar información 

relacionada con una actividad o proceso. 

 Procedimiento: Forma especificada de llevar a cabo una actividad o un proceso. (ISO 

9000, 2015) 

http://www.cementochimborazo.com/
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 Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de 

actividades realizadas. (ISO 9000, 2015) 

 Anexos: Documentos utilizados para mostrar figuras, gráficos, escaneados, tipos de 

planillas de registros, esquemas, tablas u otros que están relacionados con algún otro 

documento que le da origen. 

 Revisión: Determinación de la conveniencia, adecuación o eficacia de un objeto para lograr 

unos objetivos establecidos. (ISO 9000, 2015) 

 Versión: Número de veces que se han efectuado modificaciones al documento. 

 

DESARROLLO 

Documentos Internos 

Elaboración de Documentos 

Todos los documentos correspondientes al Sistema de Gestión de Calidad, son identificados y 

elaborados por los responsables de documentación conjuntamente con el personal involucrado. 

Los documentos del Sistema de Gestión están clasificados según su tipo en: 

Tabla 26 

Tipos de documentos 
 

TIPO DE DOCUMENTO 

Manual / Procedimientos / Guías / Especificación 

Planes / Cronogramas  

Registros  

Documentos de comunicación interna y externa 

Documentos Externos 

Información Documentada 
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La estructura de los documentos para Manuales, Procedimientos, Especificación y Guías 

consta de: 

 Carátula: 

En la carátula debe constar la siguiente información: 

Título del documento 

Fecha de aprobación Debe colocarse el mes y año de aprobación. 

Logotipo de la empresa 

 

Figura 7. Carátula 

 

 Formato de Documentos: 

o Encabezado 

Recuadro de encabezado a partir de la segunda página: 
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Tabla 27 

Formato encabezado 

 

 

 

(a) 

(c) 

(d) 
 

(b) (e) 

 

(a) Tipo de documento 

Ejemplo: MANUAL o PROCEDIMIENTO o ESPECIFICACIÓN o GUIA, etc. 

(b) Título del Documento 

Ejemplo: CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS 

(c) Página X de XX: Se indica la numeración de las páginas del total de ellas 

Ejemplo: Página 1 de 13 

(d) Versión XX: Corresponde al número de veces que se han realizado modificaciones a 

este documento. 

Ejemplo: VERSIÓN: 1.0 

(e) Vigencia DD/MM/AAAA: Corresponde a los días, meses y año de la fecha inicial de 

aplicación del documento. 

      Ejemplo: VIGENCIA: 01/12/2017 

o Pie de Página: Recuadro de pie de página requerido únicamente para la portada: 
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Tabla 28 

Pie de Página responsables 
 

 NOMBRE CARGO 

ELABORADO POR:   

REVISADO POR:   

APROBADO POR:   

 

 

 

Tabla 29  

Pie de Página responsables 
 

                

ELABORADO POR:   REVISADO POR:   APROBADO POR: 

NOMBRE   NOMBRE   NOMBRE 

CARGO   CARGO   CARGO 

                              

 

 Contenido de documentos  

El contenido para elaboración de MANUALES, PROCEDIMIENTOS, ESPECIFICACIÓN o 

GUÍAS consta de lo siguiente: 

Tabla 30   

Contenido de documento 
 

Título Descripción 

Introducción Información general sobre la Organización. 

Alcance Es el ámbito de aplicación del documento y del SGC. 

Referencias 
Nombre de documentos internos o externos que son referenciados 

en el documento. 

Definiciones Conceptos de palabras o siglas utilizadas en el documento. 

Desarrollo Lineamientos sobre la temática del documento. 

                                                                                                                          CONTINÚA 
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Título Descripción 

Anexos y 

Registros 

Indica los nombres de los anexos y los registros generados por el 

documento. 

Adjunto al documento se coloca los registros y anexos 

correspondientes, si es factible, o de otro modo se establecen 

archivos con los anexos. 

Los anexos corresponden a: diagramas de flujo, figuras, planos, 

gráficos, tablas, entre otros. 

 

Procedimientos Básicos De Mantenimiento,  

Para los procedimientos básicos de mantenimiento debido a su complejidad de las actividades 

el contenido será el siguiente:  

Descripción de actividades, materiales y repuestos, herramientas, cantidad y tiempo, 

responsable de la actividad y grafico de los equipos. 

Elaboración de Documentos 

Todo documento correspondiente al SGC, debe ser elaborado por el Responsable del Proceso. 

Revisión de Documentos 

Todo documento correspondiente al SGC, debe ser revisado por el Responsable del Sistema de 

Gestión de Calidad, y concluida la revisión, es entregado en físico o vía e-mail al Representante 

de la Dirección. 
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Aprobación de Documentos 

Todo documento correspondiente al SGC es aprobado por la Dirección y/o el Representante 

de la Dirección, antes de su difusión, quien verifica su conformidad con el SGC y para 

posteriormente subirlo a la página web. 

Control de Documentos 

Los documentos que hayan sido creados serán guardados originalmente en Formato WORD o 

EXCEL, llenando los campos de Propiedades del documento que incluye:  

Autor: (cargo de la persona que elabora el documento) 

Título: Nombre del Documento 

Asunto: Fecha de vigencia 

Palabra Clave: ISO 9001 

Categoría: Tipo de Documento 

Estado: Vigencia, Obsoleto o en Aprobación 

Comentarios: Los cambios realizados al documento, numerados. 
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Según se indica en la siguiente figura: 

 
Figura 8. Caratula 

 

Se guardará el documento original con todos los cambios en formato Word o Excel, en un 

medio magnético de respaldo, cuyo custodio es el Responsable del Sistema de Gestión de 

Calidad. 

Difusión de Documentos 

Una vez aprobado el documento, el Responsable del SGC, convierte el documento original en 

formato PDF para evitar ser modificado y lo publica al portal Web www.cementochimborazo.com 

de la empresa, con restricción de impresión. 

http://www.cementochimborazo.com/
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Una vez subido el archivo PDF a la página Web de Cemento Chimborazo, el Responsable del 

SGC comunica a los colaboradores mediante correo electrónico que se ha subido un documento 

del SGC a la página para su aplicación.  

Los colaboradores podrán revisar el archivo de la página Web, ingresando a la página 

www.cementochimborazo.com, con nombre de usuario y contraseña, se dirige a menú principal y 

da click en Sistema de Gestión de Calidad como se muestra en la figura: 

  
Figura 9. Ingreso al Sistema de UCEM 

                                                             

 

 

http://www.cementochimborazo.com/
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Figura 10. Plataforma del SGC de UCEM 

                                                             

En este enlace encontrará carpetas de las áreas en donde se archivan los documentos 

correspondientes a cada uno, como se muestra en la figura: 

 

Figura 11. Información documentada del SGC 

                                                             

Difusión Modificación de Documentos 

Cada vez que se requieran modificaciones en documentos aprobados (inclusive formatos), el 

Responsable del Proceso realiza una petición por escrito en el formato de cambio indicando el 

detalle de modificación de documento al Responsable del SGC. 
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El Responsable del SGC direcciona al personal de documentación para realizar la modificación 

en el documento, aplicando “Control de Cambios” en la opción Revisar del documento original en 

las propiedades del documento, como se muestra en la figura: 

 

Figura 12. Modificación documentos del SGC     

Cada vez que se realicen cambios en los documentos se actualizará la versión y la fecha de 

vigencia del documento con los nuevos cambios en el encabezado y portada del documento. 

El Responsable del SGC sube a la página Web Cemento Chimborazo las nuevas versiones del 

documento. 

Documentos Obsoletos  

El Responsable del SGC guarda las versiones electrónicas de los documentos obsoletos, en una 

carpeta digital nombrada como “Obsoletos”, la misma que tendrá restricción de acceso. Estos 

archivos se guardarán por un período de cinco años, excepto los documentos que estén sujetos a 

leyes el período de permanencia será de acuerdo a lo que indique dicha ley. 

Documentos Externos 

Los documentos externos que se mantienen en Cementos Chimborazo pueden ser en soporte 

informático (digitales) y/o soporte papel (físicos). 

Cada responsable de proceso es responsable de mantener vigentes sus documentos externos y 

es el custodio de los mismos hasta cuando queden obsoletos. 
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Los documentos físicos se etiquetan para indicar su vigencia de acuerdo a la etiqueta indicada 

abajo: 

DOCUMENTO EXTERNO 

VIGENTE 

 

Los documentos físicos que se consideren obsoletos, se etiquetan con el distintivo OBSOLETO 

y serán archivados de manera física en Archivo Central; de esta manera se evita el mal uso del 

mismo, esta etiqueta debe ser colocada sobre la que indica vigencia.  

Tal como se muestra a continuación: 

 

 

Los documentos digitales vigentes, se debe guardar en archivo digital en la carpeta 

correspondiente llamado “DOCUMENTOS EXTERNOS VIGENTES”, mientras que los obsoletos 

se colocarán en la carpeta “EXTERNOS OBSOLETOS”. 

Estructura de Registros 

o Elaboración, revisión y aprobación. 

Todos los formatos de registros correspondientes al SGC, son identificados, elaborados y 

aprobados por los Responsables de procesos. 

Para el caso de registros digitales se deben elaborar en hoja de cálculo electrónica.  Y deben 

llevar el siguiente encabezado: 

DOCUMENTO EXTERNO 

OBSOLETO 
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Tabla 31   

Formato encabezado 

 

 

 

(a) 

(c) 

(d) 
 

(b) (e) 

 

Donde: 

(a) Tipo de documento 

Ejemplo: REGISTRO, etc 

(b)Título del Registro 

Ejemplo: CONTROL DE MATERIAS PRIMAS 

(c) Vigencia DD/MM/AAAA: Corresponde a los días, meses y año de la fecha inicial de 

aplicación del documento. 

Ejemplo: VIGENCIA: 01/12/2017 

(d) Página X de XX: Se indica la numeración de las páginas del total de ellas 

Ejemplo: Página 1 de 13 

(e) Versión: Se indica le versión del documento. 

 Llenado de registros 

Los registros deben llenarse manualmente de manera indeleble y legible o electrónicamente 

según sea el soporte del registro. 
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Los registros deben llenarse en su totalidad sin casilleros vacíos, y en caso que no aplique la 

información solicitada en un casillero coloque las siglas N/A (no aplica) o una línea horizontal. 

 Modificación 

En caso de que se cometan errores al llenar los registros físicos impresos, se colocará una línea 

inclinada sobre la información errada y se registra la información correcta seguida de la sumilla de 

la persona que modifica la información. No se debe tachar, sobre escribir o borrar la información 

errada. 

En el caso de los registros electrónicos, los cambios que se realicen al registro es responsable 

únicamente la persona que lo genera y debe proteger el documento con la opción proteger y 

compartir libro. 

 Almacenamiento, archivo y disposición de registros 

Los registros físicos son recolectados y almacenados por el responsable de cada proceso. Estos 

se podrán mantener en archivos identificados con el nombre del registro y el rango de documentos 

que contiene Ej.: número secuencia de facturas, fechas de primer y último registro, etc. 

El sitio de almacenamiento de los registros debe garantizar una protección contra daños, pérdida 

o deterioro. Es obligación del responsable asegurarse del cumplimiento de estas condiciones.  

El acceso a los registros se realiza con previa autorización del responsable del proceso 

correspondiente. 
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Los registros informáticos se almacenan en la carpeta correspondiente a cada proceso en orden 

cronológico para su archivo y recuperación. 

Luego del cumplimiento del tiempo de archivo especificado para cada registro, deben ser 

entregados a Archivo Central para su disposición final. 

La recuperabilidad de la información, de los documentos y registros del sistema está respaldada 

por el Departamento de TICS, quien realiza respaldos de la información digital diaria. 

3.3.6 Planificación y control operacional 

     La organización tiene identificados las operaciones críticas de control, que son las siguientes: 

 Control de operación de trituración primaria y secundaria 

 Control de operación de Pre-Homogenización. 

 Control de  arranque y calentamiento de horno 

 Control de operación de molino de cemento 

 Control de operación de ensacado 

 

     Se continuará con el cronograma de producción mensual, reportes diarios, planes de control, 

guías de calidad y acciones determinadas en la matriz de riesgos. Sin embargo se propone  y se 

actualiza el plan de calidad en un solo documento para facilitar su ejecución y conocimiento a todo 

el personal de Control de Calidad y Producción. 
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Tabla 32   

Propuesta planificación de calidad consolidada 
 

Proceso Subproceso 
Toma de Muestra Preparación 

Punto  Muestreo Responsable  Frecuencia  Responsable 

Explotación Voladura Frente donde se ha realizado la voladura JCC/SCC/MP Según necesidad AMP 

Caliza  
Descarga de la Trituradora Primaria AMP Cada 45 minutos   

Muestra cuarteada y triturada AMP Diario AMP 

Trituración 

Recepción y 

Almacenamient

o 

Pila descarga material AT Diario AT, AEQ 

Pila descarga material AMP Diario AEQ 

Pila descarga material AMP Diario AMP, AEQ 

Pila descarga material AMP Diario AMP, AEQ 

Trituración 

Primaria 
Descarga de la trituradora de Placas Rex. A006 AMP Cada 45 min AMP 

Trituración 

Secundaria 
banda B11 AMP Cada hora AMP 

Molienda de 

Crudo 

Dosificación 

Banda dosificadora 1002.01 AMP Cada 2 horas AT 

Banda dosificadora 1002.03 AMP  Diario AT / AMP 

Producto Del 

Molino 
Elevador de crudo.D10 AT Cada 2 horas AT 

Clinkerizació

n 

Alimentación 

Hornos 
mesa de alimentación AT Cada 2 horas ( pares) AT 

Producto Horno cadena F32 AT Cada hora AT 

CONTINÚA 
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Proceso Subproceso 
Toma de Muestra Preparación 

Punto  Muestreo Responsable  Frecuencia  Responsable 

Molienda de 

Cemento 

Secador De 

Puzolana 
Banda dosificadora AMP/AT Diario AT /AMP 

Dosificación 

Banda dosificadora molino  AMP Diario AEQ 

Banda dosificadora molino  AMP Diario AEQ 

Banda dosificadora molino  AMP Diario AEQ 

Banda dosificadora molino  AMP Diario AEQ 

Producto Muestreador Automático AT/ AMP/AEQ 
Cada 2 horas 

(Impares) 
AEQ 

Molienda de 

puzolana 
Producto Aerodeslizador AT 

Cada 2 horas 

(Impares 
AT 

Producto 

terminado 

Sacos Ensacadora AEQ / AMP Cada 4 horas  AEQ 

Granel Descarga a tanquero. AEF 1/Cada cisterna AEQ 

Competencia 

  

Granel 
  

Comercializadoras AEF Mensual AEF 

Descarga a tanquero. AEF 1/Cada cisterna AEQ 

Comercializadoras AEF Mensual AEF 

Combustibles 
Recepción y 

almacenamiento 
Recepción tanquero SCC Mensual SCC 
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Tabla 33 

Procedimientos de Control de Calidad 
 

No CODIGO Procedimiento 

1 PO-CC-0025 
Determinación de Carbonato de Calcio 

(CaCO3) 

2 PO-CC-0016 Determinación Peso volumétrico 

3 PO-CC-0019 
Procedimiento para el Análisis Químico por 

Fluorescencia de  Rayos X 

4 PO-CC-0018 
Determinación de la resistencia a la 

compresión 

5 PO-CC-0023 Determinación de pérdida por calcinación. 

6 PO-CC-0013 
Determinación del índice de actividad 

puzolánica 

7 PO-CC-0015 Determinación de la finura vía seca 

8  Determinación de la densidad 

9 PO-CC-0020 Determinación de humedad 

10 PO-CC-005 Determinación de finura vía húmeda 

11 PO-CC-008 
Determinación de la finura por método de 

permeabilidad del aire Blaine 

12 PO-CC-006 Determinación de la consistencia normal 

13 PO-CC-0014 
Determinación del tiempo de fraguado método 

vicat 

14 PO-CC-0010 
Determinación resistencia a la compresión en 

hormigones 

15 PO-CC-009 
Determinación del peso volumétrico o 

densidad 

16 PO-CC-007 
Determinación de expansión y compresión 

autoclave 

17 PO-CC-0011 
Determinación de Contenido de Aire en 

morteros 

                                                                

 

 

 

 

 



133 
 

 
 

 

 

Tabla 34   

Registros de Control de Calidad 
 

No CÓDIGO Registro 

a R-CC-01 Ingreso de materias primas 

b R-CC-02 Reporte diario de control de calidad 

c R-CC-03 Humedad de materias primas 

d R-CC-0 4 Índice de Actividad Puzolánico 

e R-CC-05 Reporte mensual 

f R-CC-06 Ensayos Químicos 

g R-CC-07 Pre homogenización 

h R-CC-08 Turno de Pyroproceso 

i R-CC-09 Ensayos Físicos 

j R-CC-10 Control diario de cemento 

k R-CC-11 Reporte Diario de ensayos físicos de puzolanas 

l R-CC-12 
Reporte de ensayos comparativos de cementos de la 

competencia 

                                                                

Los procedimientos y registros se encuentran dentro del Manual del Sistema de Gestión de Calidad 

y publicados en la plataforma de documentos del SGC de la UCEM. 
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Tabla 35 

Responsables de Control de Calidad 
 

Código Responsable 

AEQ Analista Ensayos Químico 

AEF Analista Ensayos Físicos 

AT Analista de Turno 

AMP Analista de Materia Prima 

SCC Supervisor de Calidad 

                           

3.3.7 Requisitos para los productos 

    La organización deberá cumplir 3 tipos de requisitos: organizacionales, del cliente y legales. La 

prioridad principal para la organización son sus clientes, por lo cual, se ha manejado un criterio en 

el que se indica que si una queja se repite tres veces, esta pasará a ser una no conformidad. 

     Dentro de los requisitos del cliente, se tiene los siguientes requisitos para el cemento Portland 

puzolánico tipo IP 
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Tabla 36 

Requisitos del cliente 
 

 
Fuente (Norma Técnica INEN 490, 2011) 

 

 

Dentro de los requisitos organizacionales que debe cumplir, se hace uso de los siguientes 

indicadores:
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Tabla 37  

Requisitos organizacionales 

 

 
Fuente (UCEM, 2017)
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     Finalmente, como requisitos legales que se maneja a nivel del giro de negocio del cemento: 

 Contar con Licencias Ambientales 

 Cumplir obligaciones tributarias con Servicio de Rentas Internas. 

 Entregar condiciones seguras de trabajo a colaboradores 

 Afiliación obligatorio de empleados al IESS  

3.3.8 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente 

     La problemática actual del sistema de compras radica en altos tiempos de respuesta que se 

maneja por la aprobación vertical para la adquisición de bienes y servicios sin discriminación del 

monto de su compra. En el proceso de compras la organización implementará un procedimiento 

que permita la adquisición de montos debajo de los 30.000 USD para reducir el tiempo de espera 

y otro para la adquisición de equipos y repuestos  críticos, es decir vitales para que la planta 

funcione continuamente. 

     Entre sus repuestos y equipos críticos están: 

 Motores de alta gama 

 Transformadores 

 Bandas transportadoras 

 Montacargas 

 Servidores para PCS7 

 Muestreadores automáticos 

Se propone la siguiente metodología para el control de suministro de productos y servicios 

externos: 
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Tabla 38 

Metodología de control de suministro de productos y servicios externos 
 

Metodología de Control de suministro de productos y servicios externos 

Nro. ACTIVIDAD / 

TAREA 
DESCRIPCIÓN 

Responsable 

1 

Compilar 

inventarios y 

base de datos de 

proveedores 

El Departamento de Adquisiciones liderado por el 

Jefe de Adquisiciones  identifica los productos 

que resultan críticos para alcanzar los objetivos de 

la organización y sus condiciones de 

abastecimiento. La función crítica de entrega 

dependerá de la relación cliente – proveedor que 

se maneje. 

Como mínimo la información que deberán ser 

consideradas son las siguientes: 

 Inventario de existencias equipos y 

repuestos actualizado. 

 Información de equipos y repuestos cada 

área consideradas como críticas para 

desarrollo de matriz de criticidad. 

 Establecimiento de base de datos de 

proveedores potenciales 

 Desarrollo de un código de conducta para 

los contratos. 

Analista de 

Adquisiciones 

2 

Definir criterios 

de evaluación de 

proveedores 

 Definición de criterios de evaluación a los 

proveedores: 

- Cumplimiento en entrega de bienes y 

servicios (cantidad y tiempo) 

- Calidad (conformidad, funcionalidad, 

reglamentario, ambiental, seguridad, 

servicio posventa) 

- Gestión (facturación, reclamos,  

garantía, responsabilidad, ubicación) 

Gerente de 

Logística y 

Adquisiciones 

3 

Verificar 

certificados y 

medir el 

desempeño de la 

 Selección de certificaciones de proveedores 

 Elaborar indicadores para medir confiabilidad 

 Evaluación de Sistema de Gestión de Calidad 

de proveedor. 

Analista de 

Adquisiciones 

CONTINÚA 
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cadena de 

suministro  

 Fomentar alianzas estratégicas 

4 
Evaluar a los 

proveedores   

 Evaluación de proveedor 

 Administrar y preservar  la información de los 

proveedores 

 Certificar a un proveedor  por la evaluación del 

desempeño y compromiso con la mejora de su 

sistema 

 Seguimiento de los planes de acción de los 

resultados de evaluaciones 

 Mejoramiento de suministro. 

Analista de 

Adquisiciones 

5 

Socializar los 

resultados de la 

Evaluación de 

proveedores 

 Una vez evaluados los proveedores se genera 

una base de datos de los proveedores 

calificados con acceso a todo el departamento 

de adquisiciones y departamentos requirentes.  

Gerente de 

Logística y 

Adquisiciones 
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Gerente de Logística y 

Adquisiciones
Analista de adquisiciones

Inicio

Compilar inventarios y base 

de datos de proveedores

Definir criterios de 

evaluación de proveeedores

Verificar certificados y 

documentos de proveedores

Evaluar a los proveedores

Monitorear plan acción 

de mejoramiento de 

suministro

Ingresar a base de datos de 

proveedores calificados

Socializar proveedores 

calificados a unidades 

requirentes

Fin

Si

No

1 Formato Proveedores 

Calificados

1

 
Figura 13. Diagrama de flujo de metodología de control de suministro de productos y servicios 

externos 
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3.3.9 Producción 

3.3.9.1 Control de la producción 

     La organización ha determinado los indicadores necesarios para la producción de productos que 

cumplan con los requisitos de los clientes a través de un presupuesto de producción y una guía de 

calidad que se hacen uso a lo largo de los procesos de fabricación y se  actualizan según la calidad 

de la materia prima, productos en proceso y producto final. 

3.3.9.2  Identificación y trazabilidad 

     La información del producto final deberá estar documentada y se emitirá mensualmente como 

certificados de calidad al cliente externo a través de la página electrónica, así también se 

documentará en las carpetas compartidas de Gerencia Técnica en el Registro de  control diario del 

cemento de tal manera que se de trazabilidad a la producción (ver Anexo 8– Certificado mensual 

del producto). 

3.3.9.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos 

     Los requisitos relacionados con el cliente incluyendo aquellos especificados para la entrega y 

para el servicio posventa se detalla en los procedimientos de venta y facturación de sacos de 

cemento PO-C-001 y al granel PO-C-002; procedimiento de calificación de distribuidores PO-C-

005 y propiedad del cliente PO-C-006. Se cuida la información a través de cláusulas de 

confidencialidad en los contratos. 

3.3.9.4 Preservación  

     La empresa preserva los productos e insumos utilizados para sus procesos, incluyendo en esta 

acción la identificación, manipulación, almacenamiento y protección de los mismos desde la 

materia prima hasta el producto terminado. La compañía cuenta con la infraestructura necesaria 
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para almacenar su producto en silos de hormigón para mantener el cemento libre de humedad y 

acondiciones ambientales seguras para garantizar su calidad. 

3.3.9.5 Actividades posteriores a la entrega 

    Una vez entregado el producto final al cliente procederá a dar su aprobación del producto 

entregado, a través de la guía de remisión emitida para su entrega 

3.3.9.6 Control de Cambios 

     Se propone realizar el control de cambios en la operación según la siguiente metodología: 

Tabla 39  

Metodología para el control de las salidas no conformes 

Metodología para el control de cambios de producción 

Nro. ACTIVIDAD / 

TAREA 
DESCRIPCIÓN 

Responsable 

1 

Compilar la 

información de 

entrada. 

    La solicitud de tipo de producto cemento 

puzolánico 1P  o cemento de  alta resistencia HE 

ingresan a través de los Analistas de Ventas. 

     El Analista Comercialización consolida los 

pedidos y envía al Jefe de Comercialización los 

volúmenes diarios de producto solicitado, 

considerando: 

 Destino de entrega 

 Tipo de pago 

 Registro de cliente 

Tiempo máximo de entrega. 

Jefe de 

Comercialización 

2 
Analizar orden 

de pedido 

 El Jefe de Comercialización solicita a 

Gerencia Técnica el volumen y el tipo de 

producto: cemento puzolánico IP o cemento de 

Gerente Técnico 

CONTINÚA 
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Metodología para el control de cambios de producción 

Nro. ACTIVIDAD / 

TAREA 
DESCRIPCIÓN 

Responsable 

alta resistencia HE a través de una orden de 

trabajo emitida en el sistema JD Edwards y 

una orden de despacho a envase. La orden de 

trabajo es analizada por Gerencia Técnica de 

acuerdo a disponibilidad de silos, equipo y 

recursos. 

3 
Remitir orden 

de producción 

  Gerencia técnica en la reunión diaria de área 

entrega a Jefe de Producción la orden de 

trabajo pedida por Comercialización y queda 

registrado en la bitácora compromisos de la 

reunión. 

 Jefe de producción envía orden de producción 

a supervisor de producción y a Jefe de Control 

de Calidad 

Jefe de 

producción 

4 
Elaborar guía de 

calidad 

 Jefe de Control de Calidad a través de Registro 

de Guía de Calidad cambia parámetros de 

calidad y valida con Gerencia Técnica y es 

remitida a Jefatura de Producción para su 

producción. 

 

Jefe de control 

de calidad 

5 
Elaborar 

producto 

 Supervisor de producción dispone a operador 

de molino de cemento y registra cambio de 

variables en Registro Diario de Pyro procesos  

aprobado  por Jefe de Producción. 

Jefe de 

Producción 

CONTINÚA 
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Metodología para el control de cambios de producción 

Nro. ACTIVIDAD / 

TAREA 
DESCRIPCIÓN 

Responsable 

6 

Monitorear de 

producto en 

proceso   

 Jefe de Calidad remite nueva guía de calidad a 

Analistas de turno para su monitoreo según 

plan de muestreo de calidad. 

 Las desviaciones encontradas por Analista de 

Turno durante el proceso son informadas a 

cabina de operadores de molinos de cemento 

para ajuste de variables  vía telefónica y 

reportadas en el Registro Diario de 

Pyroprocesos (intranet) 

Jefe de Control 

de Calidad 

7 
Entrega de 

producto  

 Operador de molino de cemento comunica a 

operadores de envase el nivel de silo de 

cemento para su despacho. 

 Operador de envase descarga según orden de 

despacho emitida por comercialización. 

Supervisor de 

envase 
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Gerente Técnico Jefe de Producción
Jefe de Control de 

Calidad

Supervisor de 

Envase

Jefe de 

Comercialización

Inicio

Elaboración de 

pedido de 

producto

Analizar orden 

de pedido

Remitir orden de 

producción a 

Supervisor de 

Producciòn 

No

Si

Remitir orden de 

producción a Jefe 

de Control de 

Calidad 

Elaborar guía de 

calidad

Elaborar producto

Control de 

producto en 

proceso

Despachar 

producto 

solicitado

32

4

5

Fin

1 Orden de trabajo

2 Orden de producción

3  Registro Guía de 

Calidad

4 Registro Pyroproceso

5 Orden de despacho

Aprobar guía 

de calidad

Si

No

 
Figura 14. Flujograma de Metodología de Control de cambios en la operación 

 

3.3.10 Liberación de productos y servicios 

     Los productos son liberados cuando cumplen los  Requisitos de la Norma INEN 490 que se 

lleva en el Reporte Diario de Cementos, monitoreados por Control de Calidad y ejecutados según 

Plan de Calidad. 

3.3.11 Control de las salidas no conformes 

     Para el control de salidas no conformes se propone la siguiente metodología: 
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Tabla 40  

Metodología para el control de las salidas no conformes 

Metodología para el control de las salidas no conformes 

Nro. ACTIVIDAD 

/ TAREA 
DESCRIPCIÓN 

Responsable 

1 

Seguir 

Acciones 

sugeridas en 

plan de 

control de 

crudo, horno, 

molienda de 

cemento y 

despacho 

Un producto No-conforme puede ser:  

 El producto en proceso no cumple con 

las especificaciones 

 El producto final no cumple con las 

especificaciones 

 En caso que el producto final no cumpla 

las expectativas del cliente.  

Los no conformes pueden ser detectados en 

diferentes etapas; si se detectan en el proceso 

operativo, se separa y se identifica hasta 

determinar las acciones a tomar. 

Si se detecta el producto No conforme antes de 

ser despachado al cliente se identifica para ser 

separado. 

Responsable del Área 

(Producción/Calidad) 

2 

Reportar 

Producto No 

conforme 

    El producto final fuera de especificaciones se 

tratará como acciones correctivas y se reportarán 

en el Registro de No Conformidades y Acciones 

Correctivas. 

 

Responsable del Área 

3 

Levantar 

reporte de no 

conformidad 

y acciones 

correctivas 

     Se levantará el reporte de no conformidades 

y acciones correctivas y se seguirá su 

metodología descrita en el apartado de No 

Conformidades y Acciones Correctivas hasta el 

cierre de la misma 

Analista del SGC 
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Responsable del Área
Analista del Sistema de 

Gestión de la Calidad

Inicio

Seguir Acciones 

sugeridas en plan de 

control de crudo, 

horno, molienda de 

cemento y despacho

Reportar Producto No 

conforme

Levantar reporte de no 

conformidad y 

acciones correctivas

Fin

1 Reporte de no conformidad y 

acciones correctivas

1

 
Figura 15. Flujograma Metodología para el control de las salidas no conformes 
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Tabla 41  

Plan de Control de Crudo 

Material 
Variables de 

control 
Especificación 

Criterio de fuera de 

especificación 

Responsable 

de la 

efectividad de 

las  acciones 

Responsable 

de solucionar 
Acciones sugeridas 

Crudo Molino 

SC Ver nota  1 

Cuando el promedio de 2 resultados 

estén fuera de rango especificado o 

cuando un resultado este más del 5 

%  desviado del objetivo 

Control de 

calidad 

Control de 

calidad 

Producción 

Corrección en las 

basculas de materias 

primas , control de 

la dosificación de 

caliza, arcilla 

MS Ver nota  1 

MA 

Ver nota  1 
Retenido en 

malla 75 micras 

Crudo Horno 

SC Ver nota  1 

Cuando el promedio de 2 resultados 

estén fuera de rango especificado o 

cuando un resultado este más del 5 

%  desviado del objetivo 

Control de 

calidad 

Control de 

calidad 

Producción 

Corrección en las 

basculas de materias 

primas , control de 

la dosificación de 

caliza, arcilla 

MS Ver nota  1 

MA 

Ver nota  1 Retenido en 

malla 75 micras 

                                                                                                                                                      
 

    Nota 1: Las especificaciones definidas en el molino de crudo varían según los requerimientos del proceso y calidad del producto y se 

establece en la guía de calidad, que se actualiza cuando se requiere cambiar las especificaciones. Además  que se debe garantizar la 
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calidad del material analizadas de acuerdo al plan de calidad  los promedios diarios deben mantenerse dentro de los rangos establecidos 

en el presente plan. 

Tabla 42 

Plan de Control Horno de Clinkerización 

Materi

al 

Variables 

de control 

Especifica

ción 

Criterio de fuera de 

especificación 

Responsable de 

reportar 

resultados 

Responsable de la toma 

de decisiones 
Acciones sugeridas 

Clínke

r 

horno 

% C3S 

 

 

 

Ver nota 2 

 

Cuando dos 

resultados 

consecutivos estén 

fuera de rango 

especificado 

 

Control de calidad 
Control de calidad , 

operador del horno 

Direccionar el material a un sector del hangar de 

clínker de menor consumo. Si la desviación de 

SC es <5 puntos respecto a la especificación 

tomar las medidas operativas definidas por el 

jefe de producción y tomar una m muestra 

adicional para verificar la efectividad de las 

medidas 

 

 

% Cal 

Libre 

Peso Litro 

SC 

MS 

MA 

Ver nota 2 

 

Cuando el promedio 

diario este fuera de los 

rangos especificados 

Control de calidad 

 

Control de calidad, 

operador del horno 

Ajustar las especificaciones de SC, MS o MA en 

la producción de crudo 

 

 

     Nota 2: Las especificaciones definidas en el horno de Clinkerización varían según los requerimientos del proceso y calidad del 

producto y se establece en la guía de calidad, que se actualiza cuando se requiera cambiar las especificaciones. 
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Tabla 43 

Plan de Control en la Molienda de Cemento 

Ma

teri

al 

Variables 

de control 

Especifica

ción 
Criterio de fuera de especificación 

Responsable 

de reportar 

resultados 

Responsable 

de la toma 

de decisiones 

Acciones sugeridas 

Ce

men

to 

Mol

ido 

% 

puzolana 
Ver Nota 3 

Cuando dos resultados consecutivos 

estén fuera del rango especificado o (% 

Pz ≠ 5% del objetivo, %SO3 ≠ 0.4 del 

objetivo, % R m 325 ≠ 1% del objetivo) 

 Control de 

calidad 

Control de 

calidad 

Inspección de primer nivel / corrección en 

basculas y materias primas cambio de manuales 

en dosificación o separador. Toma de muestra 

puntual. Parada de molino 

 

% S03 Ver Nota 3 

% retenido 

en tamiz 

325 

Ver Nota 3 

% C3S en 

clínker 

molido 

Ver Nota 3 

Dos datos consecutivos fuera de 

especificación o un dato 5 puntos fuera 

de especificación 

Cambio del sector de extracción de hangar de 

clínker. Ajuste de finura o % puzolana en 

cementos si la calidad de C3S  no entra 

especificación de calidad. 

 

 

     Nota 3: Las especificaciones definidas en el molino de cemento varían según los requerimientos del proceso y calidad del producto 

y se establece en la guía de calidad, que se actualiza cuando se requiere cambiar las especificaciones. Además  que se debe garantizar la 

calidad del material analizado de acuerdo al plan de calidad  los promedios diarios deben mantenerse dentro de los rangos establecidos 

en el presente plan. 
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Tabla 44  

Plan de control en producto terminado 

 

Material 

Variable

s de 

control 

Requisit

o norma 

Responsable de 

reportar 

resultados 

Responsable dela efectividad de las 

acciones 
Acciones sugeridas 

Cement

o 

Puzoláni

co tipo 

1P 

según 

NORMA 

NTE 

INEN 

490 

 

según 

NORMA 

NTE 

INEN 

490 

 

ANALISTA 

QUIMICO 

 

 

ANALISTA 

FISICO 

Control de Calidad 

Repetir el ensayo del producto no conforme, identificar a que 

clientes se envió  el producto en la fecha de envasado, 

verificar si ese producto ya fue usado, retornar cemento a la 

planta si el producto no fue usado. Devolver producto que 

cumple con especificación. 

Compensar al cliente si el producto fue usado 

 

 

Tabla 45 

Plan de control en el despacho de producto 

Material 
Variables de 

control 

Requisito norma 

NTE INEN 490 

Responsable de 

reportar 

resultados 

Registro 

Responsable de 

autorizar la toma 

de acciones 

Acciones sugeridas 

Cemento 

Envasado 

Masa Neta Por 

Unidad Kg 

Los sacos cuya masa 

varia en más del 2 % 

por debajo de la masa 

especificada en ellos 

serán rechazados 

 

Operador de 

ensacadora 

Control peso neto 

cemento envase 

Jefe Control de 

Calidad. 

 

Reprocesamiento de material. Re 

calibración de balanza 

Fecha De 

Ensacado 

Fecha legible de 

tamaño (10mm 

mínimo) 

ENV  AAAA-MM-

DD 

Operador de 

ensacadora 

Control para peso 

cemento envase 

Jefe Control de 

Calidad 

Reprocesamiento de material. Re 

calibración de impresora. 
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3.4 Diseño de la evaluación del desempeño y mejora del SGC 

3.4.1 Evaluación del desempeño  

3.4.1.1 Seguimiento, medición, análisis y evaluación 

La empresa ha determinado los procesos que necesitan seguimiento y 

medición, de los cuales se han identificado indicadores para determinar su 

seguimiento, medición, análisis y evaluación, de esta manera se han enlistado en la 

siguiente tabla: 
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Tabla 46   

Seguimiento, medición, análisis y evaluación 
 

PROCESO INDICADOR 
UNIDAD DE 

MEDIDA 
TIPO 

FRECUEN

CIA 

VALOR 

ESTIMA

DO 

VALOR 

REFERE

NCIAL 

Comercial 

Incrementar puntos de venta   Incremento Mensual     

Ejecutar las ventas programadas Dólares Incremento Mensual   

135 000 

000 

Posicionar la marca en el mercado 

Nacional Porcentaje Incremento Mensual   
  

Ejecutar el volumen de ventas programadas Toneladas Incremento Mensual   960 000 

Producción 

Abastecer de Caliza a la planta Toneladas 

Mantenimiento es 

mejor Mensual   
400 000 

Disponer de inventario de caliza Toneladas 

Mantenimiento es 

mejor Mensual 1400 1600 

Cumplir certificaciones de calidad 

requeridas por el mercado Porcentaje Incremento Mensual   4 

Cumplir los parámetros de calidad de la 

materia prima Porcentaje 

Mantenimiento es 

mejor Mensual   80 

Garantizar reservas geológicas probadas de 

materia prima Años 

Mantenimiento es 

mejor Anual     

Incrementar la producción de cemento Toneladas Incremento Mensual 670 000 730 000 

Incrementar la producción de clínker Toneladas Incremento Mensual 200 000 220 000 

Consumo de Kwh/ton de cemento 

producida Toneladas 

Mantenimiento es 

mejor Mensual 115 115 

Consumo de Kcal/kg clínker producido Toneladas 

Mantenimiento es 

mejor Mensual 920 920 

Factor de productividad del horno Porcentaje 

Mantenimiento es 

mejor Mensual 95 95 

CONTINÚA 
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PROCESO INDICADOR 
UNIDAD DE 

MEDIDA 
TIPO 

FRECUEN

CIA 

VALOR 

ESTIMA

DO 

VALOR 

REFERE

NCIAL 

Factor de confiabilidad del horno Porcentaje 

Mantenimiento es 

mejor Mensual 95 95 

Financiero 

Rentabilidad antes de impuestos Porcentaje 

Mantenimiento es 

mejor Mensual     

Ejecución presupuestaria Índice 

Mantenimiento es 

mejor Mensual   1 

Cumplimiento de la rentabilidad Índice 

Mantenimiento es 

mejor Mensual   1 
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3.4.1.2 Satisfacción al Cliente 

La empresa debe realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en 

que se cumplen sus necesidades y expectativas. Así también, debe determinar los métodos para 

obtener los resultados, realizar el seguimiento y revisar la información. 

Se diseña una metodología para la evaluación de la satisfacción del cliente y la atención de 

quejas, es importante que la empresa conozca lo que piensa el cliente sobre los productos ofertados 

como también si tiene problemas que tenga un medio de comunicarse con la empresa para que sean 

solventados, de esta manera se podrá tener indicadores que sirva a la gerencia la toma de acciones 

y a las unidades mejorar continuamente para satisfacer las necesidades del cliente. 

Por lo que se diseña la siguiente metodología para la evaluación de la satisfacción del 

cliente: 

Tabla 47  

Metodología para la Satisfacción al Cliente 
 

Metodología para la Satisfacción del Cliente 

Nro. 
ACTIVIDAD / 

TAREA 
DESCRIPCIÓN Responsable 

1 

Programar la 

medición de la 

Satisfacción del 

Cliente 

La unidad de comercialización programara las 

fechas durante el año cuando se efectué la 

medición de la satisfacción al cliente. 

Comercializaci

ón 

2 
Elaboración de 

las Encuestas 

La unidad de comercialización elaborara la 

encuesta para medir la satisfacción del cliente. 

Comercializaci

ón 

3 
Aprobación de 

las encuestas 

La unidad de comercialización remitirá a la 

gerencia general las encuestas para la revisión y 

aprobación. 

Gerencia 

general 

CONTINÚA 
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Metodología para la Satisfacción del Cliente 

Nro. 
ACTIVIDAD / 

TAREA 
DESCRIPCIÓN Responsable 

Se verificará que cumpla los objetivos de la 

encuesta y el contenido con los objetivos de 

calidad, la política de calidad, la misión y visión 

de la empresa, que permita alcanzar la meta de 

satisfacción al cliente. 

 

 

4 

Determinación 

de la muestra 

La unidad de comercialización con la lista de 

clientes calculará la muestra de las encuentras ha 

se aplicadas. 

Para la determinación de la muestra se utilizara 

el cálculo para poblaciones finitas conforme la 

siguiente formula: 

 

Comercializaci

ón. 

5 
Aplicación de 

la encuesta 

Se aplicara las encuestas aleatoriamente a los 

clientes de la empresa hasta cumplir con la 

muestra seleccionada. 

Comercializaci

ón 

6 
Tabulación de 

datos 

Una vez efectuadas las encuestas se procede a la 

tabulación de los datos de las encuestas 

Comercializaci

ón 

7 
Análisis de los 

datos 

Se analizan los datos tabulados y se presenta los 

resultados a la gerencia general 

Comercializaci

ón 

8 
Emitir acciones 

a seguir  

Si las encuestas tienen resultados positivos se 

remitirá a la unidad de gestión del SGC las 

acciones a tomar. 

Si las encuestas tienen resultados negativos se 

remitirá a la unidad de gestión del SGC para que 

Gerencia 

general 

CONTINÚA 
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Metodología para la Satisfacción del Cliente 

Nro. 
ACTIVIDAD / 

TAREA 
DESCRIPCIÓN Responsable 

elabore las acciones correctivas para mejorar la 

satisfacción del cliente. 

9 

Elaboración de 

acciones 

correctivas 

La unidad de gestión del SGC en base a los 

lineamientos emitidos por la gerencia procede a 

elabora las acciones correctivas con las unidades 

involucradas en el proceso para mejorar la 

satisfacción del cliente 

Gestión del 

SGC 

10 

Revisión de 

resultados y 

aprobación de 

acciones 

La unidad de gestión del SGC presenta los 

proyectos de acciones correctivas a la gerencia 

para su aprobación. 

Gerencia 

General 

11 

Aplicación de 

acciones 

correctivas 

La unidad de gestión del SGC procede a remitir 

las acciones correctivas aprobadas a las unidades 

involucradas para su aplicación. 

Gestión del 

SGC 
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Figura 16.  Metodología para la Satisfacción al Cliente 
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Se diseña la encuesta que forma parte de la metodología conforme lo siguiente: 

Tabla 48  

Encuesta de Satisfacción al Cliente 
 

 

            

   Encuesta Servicio al Cliente 

         

         

Fecha:         

Lugar:          

         

Edad:   Género:     Cargo:   

         

Introducción:       

El objetivo de esta encuesta es encontrar oportunidades de mejora para los productos que produce 

UCEM y en la satisfacción de nuestros clientes. 

Se hace mención que esta encuesta es anónima. La información recogida no será analizada de forma 

individual sino de forma conjunta con fines estadísticos. Los resultados nos van a ayudar en la toma de 

decisiones y/o acciones en beneficio de nuestros clientes. 

Características:           

Por favor, califique su grado de satisfacción en los siguientes puntos, teniendo en cuenta los siguientes 

criterios: 

Valore su nivel de satisfacción de acuerdo con las siguientes afirmaciones:   

1 muy malo 4 bueno     

2 malo 5 muy bueno     

3 regular           

Preguntas:       

A) DISTRIBUCION. Ítem relativo a la capacidad, eficiencia y cuidados del producto que demuestra el 

servicio de distribución de dispositivos médicos 

1 La unidad de distribución entrega los productos de forma eficiente y  completos  

  

2 El servicio de distribución cumple con los tiempos de entrega     

  

3 El servicio de distribución entrega los productos en condiciones adecuadas para su uso  

  

B) SOBRE EL PRODUCTO. Ítems referidos a la presentación e información técnica del producto  

4 Presentación del empaque        

  

CONTINÚA 
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   Encuesta Servicio al Cliente 

         

         

Fecha:         

Lugar:          

         

Edad:   Género:     Cargo:   

         

5 Información técnica completa y útil       

C) ATENCION AL CLIENTE. Ítems concernientes a la accesibilidad, tanto en lo referido a la persona 

adecuada como al horario, así como información brindada del producto y tratamiento de quejas y/o 

reclamos  

         

6 El servicio de Atención al Cliente es adecuado en horarios y con personal que atiende amablemente 

mis consultas  

  

7 Se informa de una manera clara y comprensible a los usuarios todo lo 

relacionado al producto ofrecido (información técnica) 

  

8 La empresa recoge de forma adecuada las quejas y/o reclamos y brinda una solución acertada  

  

D) ASPECTOS TANGIBLES. Ítems que mencionan los recursos materiales, equipos, materiales de 

comunicación e instalaciones con las que cuenta la empresa  

         

9 El personal cuenta con recursos materiales suficientes para llevar a cabo su trabajo 

  

10 El personal dispone de tecnología adecuada para realizar su trabajo (equipos informáticos y de otro 

tipo) 

  

11 ¿El personal dispone de los medios adecuados de comunicación para contactarse con sus clientes 

  

E) EXPECTATIVAS DEL SERVICIO. Ítems que aluden a la satisfacción de las necesidades de los 

usuarios, conocimiento que tienen sobre el servicio, experiencia previa acerca del mismo  

         

12 La empresa conoce mis intereses y necesidades como usuario    

  

13 La empresa da respuesta rápida a las necesidades y problemas de los usuarios. 

  

14 La empresa se adapta perfectamente a mis necesidades como usuario  

  

CONTINÚA 
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   Encuesta Servicio al Cliente 

         

         

Fecha:         

Lugar:          

         

Edad:   Género:     Cargo:   

         

         

15 Se han solucionado satisfactoriamente mis demandas en ocasiones pasadas  

  

16 Cuando acudo a la Droguería sé que encontraré las mejores soluciones 

  

F) SUPERACIÓN DE EXPECTATIVAS. Ítem indicativo de la evolución hacia la mejora percibida 

por los usuarios  

17 He observado mejoras en el funcionamiento general de la empresa 

  

Confidencialidad       

Sus respuestas serán anónimas y absolutamente confidenciales. La entrevista será procesada por 

personas externas. 

 

La evaluación de las quejas y reclamos es un punto importante para la empresa que forma 

parte de la satisfacción al cliente, por lo que se diseña la metodología de atención de quejas y 

reclamos: 

Tabla 49  

Metodología para la atención de quejas y reclamos 
 

Metodología para la atención de quejas y reclamos 

Nro. ACTIVIDAD / 

TAREA 
DESCRIPCIÓN 

Responsable 

1 
Emisión de 

quejas 

Los clientes mediante el formulario de recepción 

de quejas, medios telefónicos, redes sociales o en 

la misma empresa ingresarán las quejas y 

reclamos sobre los productos o servicios 

complementarios prestados por la empresa. 

 

Clientes 

CONTINÚA 
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Metodología para la atención de quejas y reclamos 

Nro. ACTIVIDAD / 

TAREA 
DESCRIPCIÓN 

Responsable 

2 
Recepción de 

quejas 

La unidad de comercialización deberá el 

formulario incluirlo en la página web de la 

empresa para que los clientes puedas emitir las 

quejas. 

Deberá contar con una línea telefónica para 

atención de quejas, así también, redes sociales 

donde puedan ingresar las quejas. 

La unidad de comercialización recopilará las 

quejas realizadas diariamente. 

Comercializaci

ón 

3 
Análisis de las 

quejas 

La unidad de comercialización realizará el 

análisis de las quejas en base a la complejidad 

mismas, si son quejas leves se atenderá 

inmediatamente e informará a la gerencia y a la 

unidad de gestión del SGC. 

Si la queja recibida una vez analizada se 

identifique con una complejidad alta deberá ser 

remitida a la unidad de gestión del SGC para su 

análisis y acción correctiva. 

Comercializaci

ón 

 

 

4 

Elaboración de 

las acciones 

correctivas a las 

quejas 

La unidad de gestión del SGC elaborara las 

acciones correctivas sobre las quejas para 

presentar a la gerencia general. 

Gestión del 

SGC 

5 

Análisis de las 

quejas y 

acciones 

correctivas. 

La gerencia general revisara las quejas 

presentadas por los clientes y analizara las 

acciones correctivas para su aplicación. 

Gerencia 

general 

6 
Emisión de las 

acciones  

En base a las acciones correctivas presentadas, la 

gerencia general aprobara las acciones y emitirá 

lineamientos que se apliquen sobre los procesos 

para satisfacer al cliente. 

Gerencia 

general 

CONTINÚA 
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Metodología para la atención de quejas y reclamos 

Nro. ACTIVIDAD / 

TAREA 
DESCRIPCIÓN 

Responsable 

7 

Ejecución de 

las Acciones 

correctivas 

La unidad de gestión del SGC remitirá a las 

unidades las acciones correctivas para su 

aplicación 

Gestión del 

SGC 

8 
Evaluación de 

las acciones 

La unidad de gestión del SGC realizara la 

evaluación y efectividad de las acciones 

correctivas implementadas para ser reportadas a 

la gerencia general. 

Gestión del 

SGC 
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Figura 17. Metodología para la atención de quejas y reclamos  
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Figura 18.  Registro de quejas y reclamos 
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Figura 19. Recepción de quejas y reclamos 
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3.4.2  Auditoría Interna 

La organización debe llevar a cabo auditorías internas a intervalos planificados para 

proporcionar información acerca de si el sistema de gestión de la calidad, está conforme con los 

requisitos de la norma.  

El Analista de Gestión de Calidad  es quien elabora el programa de auditoría que incluye: 

la frecuencia, el objetivo, alcance, criterio, metodología y recursos necesarios para esto se debe 

considerar el estado, la importancia de los procesos, las áreas a auditar y los resultados de las 

auditorías previas. 

Tomando en consideración lo solicitado por parte de la Norma y conforme el diagnóstico 

que se realizó al SGC, se procede a realizar la propuesta de auditoría. 

El Auditor interno se encargara de planificar las fechas en la que se efectuarán las auditorías, 

así como de especificar el objetivo, alcance y criterios que se evaluarán; para lo cual se diseña el 

formato de programa de auditorías. 
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Tabla 50  

Programa de Auditoría anual 
 

 
 

PROGRAMA 
Página 1 de 1 

Versión: 1.0 

PROGRAMA ANUAL DE AUDITORÍAS Vigencia: 06/12/2017 

                  

Año:    Elaborado por:    Fecha de elaboración:   

    Aprobado por:    Fecha de aprobación:   

       mes   

   Alcance: Criterio Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic   
Auditoria No,  1                               
Auditoria No,  2                               
Auditoria No,  3                               
Auditoria No,  4                               
Auditoria No,                                  

                              

  X AUDITORÍA INTERNA 
COMENTARIOS: 

    AUDITORÍA EXTERNA 

      NOTA: 

                    
                    

ELABORADO POR:  REVISADO POR:       APROBADO POR:   
NOMBRE  NOMBRE       NOMBRE   
CARGO  CARGO       CARGO   
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Una vez programado las auditorías, el auditor líder se encargara de realizar el plan de 

auditoría y los distribuirá a cada una de las áreas, para que este pueda ser revisado y se preparen 

con la documentación necesaria. 

El plan de acción que se deberá llevar a cabo en la auditoría contempla lo siguiente pasos: 

 Reunión de Apertura: El equipo auditor en la reunión de apertura se presenta frente 

a los representantes de las jefaturas, explicará los objetivos de la auditoría, el alcance 

y el recorrido que realizarán en la empresa. 

 Revisión del área de operaciones y alrededores: El equipo auditor realizará las 

inspecciones que sean necesarias para verificar que se estén ejecutando las 

operaciones según lo establecido por el equipo auditor. 

 Revisión documentaria: Se verificará la documentación presentada como sustento. 

Se procederá a verificar que se tenga un adecuado control documentario de cada uno 

de sus procesos, así como un adecuado seguimiento al cumplimiento de los mismos. 

 Reunión de enlace: El equipo auditor se reúne con los representantes de la jefaturas 

para presentar las observaciones durante el proceso de la auditoría, y se establecerán 

los tipos de evidencia encontrados, según su grado: No Conformidad Mayor, No 

Conformidad Menor y Observaciones. 

 Reunión de Cierre: El equipo auditor se reunirá con la alta Gerencia General para 

informarle lo encontrado durante la auditoría. El auditor líder presentará los 

resultados de la auditoría, explicándoles el detalle de cada uno de los hallazgos, y 

que el levantamiento de los mismos es importante para mejorar el funcionamiento 
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del sistema de gestión de calidad. Finalmente, se procederá a proponer una fecha de 

entrega del informe de la auditoría. 

 

Para la auditoría el equipo auditor hará uso del check list que se ha diseñado conforme el 

siguiente anexo Check List Norma ISO 9001:2015, en el que se evalúa el cumplimiento de los 

requisitos de la norma conforme el alcance y objetivos de la auditoría. 

Tabla 51 

Check List Norma ISO 9001:2015 
 

 
 

INFORMACIÓN DOCUMENTADA 
Página 1 de 1 

Versión: 1.0 

LISTA DE VERIFICACIÓN DEL SISTEMA DE GESTION 

DE CALIDAD BAJO NTC  ISO 9001-2015 
Vigencia: 

06/12/2017 

LISTA DE VERIFICACIÓN DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BAJO NTC  ISO 

9001-2015  

Fecha:  Código: SGC 01 

Auditor:  

Lugar:  

Proceso 

Auditado: 
Todo el sistema de Gestión de Calidad 

CRITERIOS DE CALIFICACION:  

• A. Cumple completamente con el requisito de la norma (10 puntos: Se establece, se implementa 

y se mantiene; Corresponde a las fase de Verificar y Actuar para la Mejora del sistema);  

• B. Cumple parcialmente con el requisito de la norma (5 puntos: Se establece, se implementa, no 

se mantiene; Corresponde a las fase del Hacer del sistema);  

• C. Cumple con el mínimo del requisito de la norma (3 puntos: Se establece, no se implementa, 

no se mantiene; Corresponde a las fase de identificación y Planeación del sistema);   

• D. No cumple con el requisito de la norma (0 puntos: no se establece, no se implementa, no se 

mantiene). 

No. NUMERALES 

CRITERIO INICIAL DE 

CALLIFICACION 

A-V H P N/S 

A B C D 

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 

4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACIÓN Y SU CONTEXTO  
10 5 3 0 

     

CONTINÚA 
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1 

Se determinan las cuestiones 

externas e internas que son 

pertinentes para el propósito 

y  dirección estratégica de la 

organización. 

- Se determinan los factores positivos y 

negativos considerando las cuestiones 

internas y externas de la empresa. 

- Se considera en el contexto externo el 

entorno legal, tecnológico, 

competitivo, de mercado, cultural, 

social y económico, nacional e 

internacional. 

- Se considera en el contexto interno 

los valores, la cultura, los 

conocimientos y el desempeño de la 

empresa.  

        

2 
Se realiza el seguimiento y la revisión de la información definida 

sobre las cuestiones externas e internas definidas por la empresa. 
        

4.2 COMPRENSIÓN DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES 

INTERESADAS SE HAN DETERMINADO LAS PARTES INTERESADAS QUE SON 

PERTINENTES AL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD  Y SST DE LA ORGANIZACIÓN 

3 

Se ha determinado las partes 

interesadas y los requisitos 

de estas partes interesadas 

para el sistema de gestión de 

Calidad. 

- Se determinan las partes interesadas 

que son pertinentes al SGC de la 

empresa. 

- Se determinan los requisitos de las 

partes interesadas pertinentes del SGC 

de la empresa. 

        

4 
Se realiza el seguimiento y la revisión de la información sobre las 

partes interesadas y sus requisitos. 
        

4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD  

Primer Párrafo 

Se tiene determinado el alcance según:   

Procesos operativos, productos y servicios, instalaciones físicas, ubicación geográfica.  

Debe estar documentado y disponible. 

5 

El alcance del SGC, se ha determinado según:   

Procesos operativos, productos y servicios, instalaciones físicas, 

ubicación geográfica 

        

6 

El alcance del SGC se ha determinado teniendo en cuenta los 

problemas externos e internos, los requisitos de las partes interesadas 

y los productos y servicios de la empresa? 

        

7 Se tiene disponible y documentado el alcance del Sistema de Gestión.          

8 

Se ha declarado requisitos 

de la norma como no 

aplicables (exclusiones) al 

sistema de gestión de 

calidad. 

Se tiene justificado y/o documentado 

los requisitos (exclusiones) que no son 

aplicables para el Sistema de Gestión? 

        

 

 

 

 

CONTINÚA 
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4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS 

9 

Se tienen identificados los 

procesos necesarios para el 

sistema de gestión de la 

organización, incluyendo las 

entradas requeridas y salidas 

esperadas. 

Se tiene identificado mediante un 

inventario de procesos, mapa de 

procesos, caracterización de procesos o 

un diagrama IDEF 0 los procesos de la 

empresa. 

        

10 

Se tienen establecidos los criterios para la gestión de los procesos 

teniendo en cuenta las responsabilidades, autoridades, recursos, 

procedimientos, medidas de control e indicadores de desempeño 

necesarios que permitan la efectiva operación y control de los 

mismos. 

        

11 

Se evalúan los procesos e implementan cambios necesarios para que 

logren los resultados previstos, asegurándose de la mejora de los 

mismos y del SGC. 

        

12 
Se mantiene y conserva información documentada que permita 

apoyar la operación de los procesos de la empresa. 
        

SUBTOTAL 0 0 0 0 

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)    0% 

5. LIDERAZGO 

5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL 

1 
La alta dirección demuestra liderazgo y compromiso con el sistema 

de gestión de calidad. 
        

2 
Se demuestra responsabilidad por parte de la alta dirección para la 

eficacia del SGC. 
        

3 

La alta dirección se asegura de establecer la política de la calidad, 

objetivos de calidad, la integración de los requisitos en los procesos, 

los recursos necesarios para el sistema y el logro de los resultados 

para la eficacia del SGC. 

        

4 
La alta dirección actúa promoviendo el enfoque a procesos, el 

pensamiento basado en riesgos y promoviendo la mejora del SGC. 
        

5.1.2 Enfoque al cliente 

5 

La gerencia garantiza que los requisitos de los clientes se 

determinan, se comprenden y se cumplen regularmente los requisitos 

del cliente y los legales y reglamentarios. 

        

6 

Se determinan y consideran  los riesgos y oportunidades que puedan 

afectar a la conformidad de los productos y servicios y a la 

capacidad de aumentar la satisfacción del cliente. 
        

5.2 POLITICA 

5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA 

7 

La política de calidad con la que cuenta actualmente la organización 

está acorde con los propósitos establecidos e incluye el compromiso 

de mejora continua.  
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5.2.2 Comunicación de la política de calidad 

8 
La política de la calidad se ha comunicado y está disponible para las 

partes interesadas de la empresa. 
        

5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACIÓN 

9 
Se han establecido, comunicado y entendido las responsabilidades y 

autoridades para los roles pertinentes en toda la empresa. 
        

SUBTOTAL 0 0 0 0 

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)    0% 

 

6. PLANIFICACION  

6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES 

1 

Se han establecido los riesgos y oportunidades que deben ser 

abordados a fin de asegurar que el SGC y aumentar el logre los 

resultados deseados. 

        

2 

La organización ha previsto las acciones necesarias para abordar 

estos riesgos y oportunidades y los ha integrado en los procesos del 

sistema. 

        

6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS 

3 

Se ha establecido los objetivos de calidad de la empresa y para las 

funciones, niveles y procesos necesarios para el sistema de gestión 

de calidad. 

        

4 
Se ha planificado como lograr alcanzar los objetivos establecidos de 

calidad de la empresa. 
        

5 Se mantiene información documentada sobre estos objetivos         

6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS 

6 
Existe un proceso definido para determinar la necesidad de cambios 

en el SGC y la gestión de su implementación? 
        

SUBTOTAL 0 0 0 0 

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)    0% 

7. APOYO 

7.1 RECURSOS 

7.1.1 Generalidades 

1 

La organización ha determinado y proporcionado los recursos 

necesarios para el establecimiento, implementación, mantenimiento y 

mejora continua del SGC (incluidos las capacidades y limitaciones 

de los recursos existentes, como también, los que se necesita de los 

proveedores externos.) 

        

7.1.2 Personas 

2 
Se ha determinado y proporcionado las personas necesarias para la 

implementación, operación y control eficaz del SGC. 
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7.1.3 Infraestructura 

3 

Se ha determinado, proporcionado y se mantiene el ambiente necesario para 

las operaciones de los procesos, para lograr la conformidad de los productos 

de la empresa. 

        

7.1.4 Ambiente para las operación de los procesos 

4 
Se cuenta con un adecuado ambiente físico y humano (psicológico) para 

lograr la conformidad de los productos de la empresa. 
        

7.1.5 Recursos de seguimiento y medición 

7.1.5.1 Generalidades 

5 

En caso de que el monitoreo o medición se utilice para pruebas de 

conformidad de productos a los requisitos especificados, ¿se han 

determinado los recursos necesarios para garantizar un seguimiento válido y 

fiable, así como la medición de los resultados? 

        

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones 

6 
Dispone de métodos eficaces para garantizar la trazabilidad durante el 

proceso operacional. 
        

7.1.6 Conocimientos de la organización 

7 

La empresa ha determinado los conocimientos necesarios para el 

funcionamiento de sus procesos y el logro de la conformidad de los 

productos, se mantiene información documentada de los conocimientos. 
        

7.2 COMPETENCIA 

8 

La empresa se ha asegurado de que las personas que puedan afectar al 

rendimiento del SGC son competentes en cuestión de una adecuada 

educación, formación y experiencia, ha adoptado las medidas necesarias para 

asegurar que puedan adquirir la competencia necesaria. 

        

7.3 TOMA DE CONCIENCIA 

9 
Existe una metodología definida para la evaluación de las personas tomen 

conciencia del trabajo que realizan y la contribución al SGC. 
        

7.4 COMUNICACIÓN 

10 
Se tiene definido un procedimiento para las comunicaciones internas y 

externas del SGC. 
        

7.5 INFORMACION DOCUMENTADA 

7.5.1 Generalidades 

11 
Se ha establecido la información documentada requerida por la norma y 

necesaria para la implementación y funcionamiento eficaz del SGC. 
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7.5.2 Creación y actualización 

12 
Existe una metodología documentada adecuada para la identificación, 

descripción, revisión y actualización de documentos. 
        

7.5.3 Control de la información documentada 

13 
Se tiene un procedimiento para mantener disponible, protegida, controlada la 

información documentada requerida por el SGC. 
        

SUBTOTAL 0 0 0 0 

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)    0% 

8. OPERACIÓN  

8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL 

1 
La empresa planifica, implementa y controla los procesos necesarios para 

cumplir los requisitos para la provisión de productos. 
        

2 

La planificación y control operacional determina los requisitos de los 

productos, se establece los criterios de los procesos y la aceptación de los 

productos y se determina los recursos necesarios para lograr la conformidad 

de los productos. 

        

3 
Se asegura  que  los  procesos  contratados  externamente  estén 

controlados. 
        

4 
Se revisan las consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones 

para mitigar cualquier efecto adverso. 
        

5 

Se determina, mantiene y conserva información documentada sobre la 

confianza de los procesos y la conformidad de los productos conforme los 

requisitos. 
        

8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS 

8.2.1 Comunicación con el cliente 

6 
La comunicación con los clientes incluye información relativa a los 

productos. (consultas, contratos, pedidos cambios) 
        

7 
Se obtiene la retroalimentación de los clientes relativa a los productos, 

incluyendo las quejas.  
        

8 
Se establecen los requisitos específicos para las acciones de contingencia, 

cuando sea pertinente. 
        

8.2.2 Determinación de los requisitos para los productos 

9 
Se determinan los requisitos legales y reglamentarios para los productos que 

ofrece la empresa y aquellos considerados necesarios. 
        

8.2.3 Revisión de los requisitos para los productos. 

10 
La empresa se asegura de tener la capacidad de cumplir los requisitos de los 

productos ofrecidos. 
        

11 
Se revisa los requisitos del cliente antes de comprometerse a suministrar 

productos tomando en cuenta los requisitos legales y reglamentarios. 
        

12 
Se confirma los requisitos del cliente antes de la aceptación, cuando no se 

ha proporcionado información documentada al respecto. 
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13 
Se asegura que se resuelvan las diferencias existentes entre los requisitos 

del contrato o pedido y los expresados previamente. 
        

14 
Se conserva la información documentada sobre la revisión y cualquier 

requisito nuevo para los servicios. 
        

8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios 

15 

Las empresa se asegura de que los cambios en los requisitos de los 

productos, se modifica la información documentada pertinente y que las 

personas son conscientes de estos cambios. 

        

8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS 

EXTERNAMENTE 

8.4.1 Generalidades  

16 
La organización asegura que los procesos, productos y servicios 

suministrados externamente son conforme a los requisitos. 
        

17 
Se determina los controles a aplicar a los procesos, productos y servicios 

suministrados externamente. 
        

18 
Se determina y aplica criterios para la evaluación, selección, seguimiento 

del desempeño y la reevaluación de los proveedores externos. 
        

19 Se conserva información documentada de estas actividades         

8.4.2 Tipo y alcance del control 

20 

La empresa se asegura que los procesos, productos y servicios 

suministrados externamente no afectan de manera adversa a la capacidad de 

entregar productos conformes de manera coherente a sus clientes. 
        

21 

Se asegura que los procesos suministrados externamente permanecen dentro 

del control del SGC y se definen los controles a aplicar a un proveedor 

externo y lo que pretende aplicar a las salidas resultantes. 
        

22 

Considera el impacto potencial de los procesos, productos y servicios 

suministrados externamente en la capacidad de la organización de cumplir 

los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables. 
        

23 
Se determina la verificación o actividades necesarias para asegurar  que los 

procesos, productos y servicios cumplen con los requisitos. 
        

8.4.3 Información para los proveedores externos 

24 
La empresa comunica a los proveedores externos sus requisitos para los 

procesos, productos y servicios. 
        

25 
Se comunica la aprobación de productos y servicios, métodos, procesos y 

equipos, la liberación de productos. 
        

26 
Se comunica la competencia, incluyendo cualquier calificación requerida de 

las personas. 
        

27 Se comunica las interacciones del proveedor externo con la organización.         

28 
Se comunica el control y seguimiento del desempeño del proveedor externo 

aplicado por la empresa. 
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8.5 PRODUCCION 

8.5.1 Control de la producción. 

29 Se implementa la producción bajo condiciones controladas.         

30 
Dispone de información documentada que defina las características de los 

productos a producir, servicios a prestar, o las actividades a desempeñar.         

31 
Dispone de información documentada que defina los resultados a alcanzar. 

        

32 
Se controla la disponibilidad y el uso de recursos de seguimiento y 

medición adecuados 
        

33 
Se controla la implementación de actividades de seguimiento y medición en 

las etapas apropiadas. 
        

34 
Se controla el uso de la infraestructura y el entorno adecuado para la 

operación de los procesos. 
        

35 
Se controla la designación de personas competentes, incluyendo calificación 

requerida. 
        

36 
Se controla la validación y revalidación periódica de la capacidad para 

alcanzar los resultados planificados.         

37 
Se controla la implementación de acciones para prevenir los errores 

humanos. 
        

38 
Se controla la implementación de actividades de liberación, entrega y 

posteriores a la entrega. 
        

8.5.2 Identificación y trazabilidad  

39 
La organización utiliza medios apropiados para identificar las salidas de los 

productos. 
        

40 Identifica el estado de las salidas con respecto a los requisitos.         

41 Se conserva información documentada para permitir la trazabilidad.         

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos 

42 

La empresa cuida la propiedad de los clientes o proveedores externos 

mientras esta bajo el control de la organización o siendo utilizada por la 

misma. 

        

43 

Se Identifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad de los clientes o 

de los proveedores externos suministrada para su utilización o 

incorporación en los productos y servicios. 

        

44 

Se informa al cliente o proveedor externo, cuando su propiedad se pierda, 

deteriora o de algún otro modo se considere inadecuada para el uso y se 

conserva la información documentada sobre lo ocurrido. 

        

8.5.4 Preservación  

45 
La empresa preserva las salidas en la producción, en la medida necesaria 

para asegurar la conformidad con los requisitos. 
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8.5.5 Actividades posteriores a la entrega  

46 
Se cuenta con actividades posteriores a la entrega asociadas con los 

productos. 
        

47 
Se determinó el alcance de las actividades posteriores a la entrega la 

organización considerando los requisitos legales y reglamentarios.         

48 
Se consideran las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus 

productos. 
        

49 
Se considera la naturaleza, el uso y la vida útil prevista de sus productos. 

(garantía de los productos)         

50 Considera los requisitos del cliente.         

51 Considera la retroalimentación del cliente.         

8.5.6 Control de cambios  

52 
La organización revisa y controla los cambios en la producción para 

asegurar la conformidad con los requisitos. 
        

53 

Se conserva información documentada que describa la revisión de los 

cambios, las personas que autorizan o cualquier acción que surja de la 

revisión. 

        

8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS  

54 
Se implementa las disposiciones planificadas para verificar que se cumplen 

los requisitos de los productos. 
        

55 
Se conserva la información documentada sobre la liberación de los 

productos.  
        

56 Existe evidencia de la conformidad con los criterios de aceptación.         

57 Existe trazabilidad a las personas que autorizan la liberación.         

8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES  

58 
Se asegura que las salidas no conformes con sus requisitos se identifican y 

se controlan para prevenir su uso o entrega. 
        

59 
Se toma las acciones adecuadas de acuerdo a la naturaleza de la no 

conformidad y su efecto sobre la conformidad de los productos. 
        

60 
Se verifica la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas 

no conformes. 
        

61 
La organización trata las salidas no conformes de corrección, separación, 

devolución o suspensión de provisión de productos. 
        

62 

La organización conserva información documentada que describa la no 

conformidad, las acciones tomadas, las concesiones obtenidas e identifique 

la autoridad que decide la acción con respecto a la no conformidad. 

        

SUBTOTAL 0 0 0 0 

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)    0% 
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9. EVALUACION DEL DESEMPEÑO 

9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION 

9.1.1 Generalidades 

1 La organización determina que necesita seguimiento y medición.         

2 
Determina los métodos de seguimiento, medición, análisis y evaluación para 

asegurar resultados válidos. 
        

3 Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento y la medición.         

4 
Determina cuando analizar y evaluar los resultados del seguimiento y 

medición. 
        

5 Evalúa el desempeño y la eficacia del SGC.         

6 Conserva información documentada como evidencia de los resultados.         

9.1.2 Satisfacción del cliente 

7 
Se realiza seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que 

se cumplen sus necesidades y expectativas. 
        

8 
Cuenta con los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar la 

información. 
        

9.1.3 Análisis y evaluación  

9 
Se analiza y evalúa los datos y la información que surgen del seguimiento y 

la medición. 
        

9.2 AUDITORIA INTERNA 

10 La organización lleva a cabo auditorías internas a intervalos planificados.         

11 

Las auditorías proporcionan información sobre el SGC si está conforme con 

los requisitos propios de la empresa y los requisitos de la NTC ISO 

9001:2015. 

        

12 
La empresa planifica, establece, implementa y mantiene uno o varios 

programas de auditoría. 
        

13 Define los criterios de auditoría y el alcance para cada una.         

14 
Selecciona los auditores y lleva a cabo auditorías para asegurar la 

objetividad y la imparcialidad del proceso. 
        

15 Asegura que los resultados de las auditorias se informan a la gerencia.         

16 Realiza las correcciones y toma las acciones correctivas adecuadas.         

17 
Conserva información documentada como evidencia de la implementación 

del programa de auditoría y los resultados. 
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9.3 REVISION POR LA DIRECCION  

9.3.1 Generalidades 

18 

La alta dirección revisa el SGC a intervalos planificados, para asegurar su 

conveniencia, adecuación, eficacia y alineación continua con la estrategia de 

la organización. 
        

9.3.2 Entradas de la revisión por la dirección  

19 
La alta dirección planifica y lleva a cabo la revisión incluyendo 

consideraciones sobre el estado de las acciones de las revisiones previas. 
        

20 
Considera los cambios en las cuestiones externas e internas que sean 

pertinentes al SGC. 
        

21 Considera la información sobre el desempeño y la eficiencia del SGC.         

22 Considera los resultados de las auditorías.         

23 Considera el desempeño de los proveedores externos.         

24 Considera la adecuación de los recursos.         

25 
Considera la eficiencia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y 

las oportunidades. 
        

26 Se considera las oportunidades de mejora.         

9.3.3 Salidas de la revisión por la dirección  

27 
Las salidas de la revisión incluyen decisiones y acciones relacionadas con 

oportunidades de mejora. 
        

28 
La salida de la revisión de la dirección incluye cualquier necesidad de 

cambio en el SGC. 
        

29 Incluye las necesidades de recursos.         

30 
Se conserva información documentada como evidencia de los resultados de 

las revisiones. 
        

SUBTOTAL 0 0 0 0 

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)    0% 

10. MEJORA 

10.1 Generalidades 

1 

La empresa ha determinado y seleccionado las oportunidades de mejora e 

implementado las acciones necesarias para cumplir con los requisitos del 

cliente y mejorar su satisfacción. 

        

10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA 

2 
La empresa reacciona ante la no conformidad, toma acciones para 

controlarla y corregirla. 
        

3 
Evalúa la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no 

conformidad. 
        

4 Implementa cualquier acción necesaria, ante una no conformidad.         

5 Revisa la eficacia de cualquier acción correctiva tomada.         
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6 Actualiza los riesgos y oportunidades de ser necesario.         

7 Hace cambios al SGC si fuera necesario.         

8 

Se conserva información documentada como evidencia de la naturaleza de 

las no conformidades, cualquier acción tomada y los resultados de la acción 

correctiva. 

        

10.3 MEJORA CONTINUA 

9 
La organización mejora continuamente la conveniencia, adecuación y 

eficacia del SGC. 
        

10 

Considera los resultados del análisis y evaluación de las salidas de la 

revisión por la dirección, para determinar si hay necesidades u oportunidades 

de mejora. 

        

SUBTOTAL 0 0 0 0 

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)    0% 

 

Una vez culminada la auditoría,  el auditor líder procederá a elaborar el respectivo informe 

y establecerá un plazo para recibir un plan de acción para que se levanten las No conformidades 

encontradas. Para lo cual se diseña la propuesta de informe de auditoría conforme el Anexo 8 

Informe de Auditoría. 

3.4.3 Revisión por la Dirección 

      Se propone para la revisión del Sistema de Gestión de Calidad por parte de la Dirección la 

siguiente metodología: 
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Tabla 52   

Metodología de Revisión por la Gerencia General 

 

Metodología de Revisión por la Gerencia General 

Nro. Actividad / 

Tarea 
Descripción Responsable 

1 

Compilar la 

información 

de entrada. 

El profesional de Control de Calidad o Asesoría de la 

Gerencia prepara y relaciona la información de entrada de 

los diferentes procesos de las Unidades encargadas del 

Sistema de Gestión de Calidad, para la revisión por la 

Gerencia General teniendo en cuenta los requisitos de 

cada uno de los estándares normativos y propios de la 

empresa que enmarcan cada Jefatura y de acuerdo a las 

instrucciones de Control de Calidad o Asesoría de la 

Gerencia. 

 

Como mínimo la información que deberán ser 

consideradas son las siguientes:  

 

 Avance de las correcciones a las No Conformidades. 

 Resultados del último ciclo de auditorías internas 

 Resultados de la adecuación de los recursos, las 

comunicaciones de las partes interesadas externas, y 

la evaluación de cumplimiento de las Obligaciones de 

cumplimiento. 

 Retroalimentación de las partes interesadas. 

 Propuestas de mejoramiento al Sistema de Gestión de 

Calidad.  

 Desempeño de los Objetivos de la empresa y de los 

procesos 

 Resultado de la conformidad de los productos y 

servicios.  

 Consolidado del estado de cumplimiento de las 

acciones correctivas y de mejora. 

 Informes de las acciones de seguimiento referente a 

revisiones previas efectuadas por la Gerencia sobre 

las políticas, directrices, planes, programas y procesos 

institucionales.   

Gestión del 

SGC 
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1 

Compilar la 

información de 

entrada 

 Análisis de cambios organizacionales que podrían 

afectar el Sistema Gestión de Calidad, surgidos a 

partir de factores tanto internos como externos. 

 Seguimiento a la administración de los riesgos 

institucionales. 

 Necesidades y expectativas de las partes 

involucradas de acuerdo a cada Jefatura. 

 Recomendaciones para la mejora. 

 Evaluación de los clientes. 

 Revisión de indicadores de gestión. 

 

2 

Analizar la 

información y 

preparar la 

presentación 

para la Revisión 

por la Gerencia 

General. 

Previo el análisis y validación de la información 

consolidada, se procede a elaborar la presentación para 

la Revisión por la Gerencia General. 

Gestión del 

SGC 

3 

Evaluar el 

grado de 

importancia de 

la revisión 

Importancia Baja 

Importancia Media 

Importancia Alta 

Para proceder a consolidar el informe conforme la 

planificación de reuniones. 

Gestión del 

SGC 

4 

Consolidar el 

Informe de 

Revisión por la 

Dirección.   

A partir de la información allegada por cada uno de los 

Líderes Operativos, se elabora el informe de revisión 

el cual contiene los principales ítems que serán 

tomados como insumo para la reunión de Revisión. 

El informe junto con la presentación se remite 

mediante correo electrónico al Jefe de la Unidad de 

Control de Calidad o Asesoría para su aprobación. En 

caso de que se requieran ajustes, se remite de nuevo al 

profesional para que estos se efectúen. 

Gestión del 

SGC 

5 

Programar la 

reunión de 

revisión  

Consiste en incluir la entrada de la revisión en el 

programa de reuniones que mantiene la gerencia para 

la revisión y se agenda a la jefatura encargada de la 

misma. 

Se convocara los días lunes de cada semana para la 

revisión general de la gerencia y se convocara a los 

líderes de las unidades que conforman la empresa. 

Secretaria de 

la Gerencia 

General 
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6 

 

Realizar 

reunión de 

Revisión de la 

Gerencia 

General 

Se presenta las entradas de información consignadas 

en el informe elaborado previamente  y lo dispuesto en 

las normas que regulan al SGC. La Alta Dirección y 

los integrantes de la reunión analizan cada uno de los 

ítems presentados, identifican oportunidades de 

mejoramiento y toman las decisiones pertinentes. 

Gerencia 

General 

7 

Salidas de la 

Reunión de la 

Gerencia 

General 

Las decisiones tomadas deben quedar registradas en el 

las actas revisión por la Gerencia General del sistema 

de información dispuesto por la entidad, las cuales 

pueden centrarse en: 

La identificación de oportunidades de mejora. 

Propuestas para la mejora de los bienes con relación a 

los requisitos del usuario. 

La definición o revisión de las necesidades de recursos 

para el mantenimiento del Sistema Gestión de Calidad. 

La creación, modificación o eliminación de políticas, 

objetivos, planes y demás documentación del Sistema. 

Definición y/o aprobación de estrategias o acciones 

necesarias para el cumplimiento de los objetivos de 

cada Subsistema. 

Identificación de oportunidades de profundización de 

la integración de los elementos del Sistema. 

Gerencia 

General 

8 

Socializar los 

resultados de la 

Revisión por la 

Dirección. 

Una vez tomada las medidas de la reunión se procede 

a socializa los resultados de la Revisión por la 

Dirección mediante la metodología de comunicación 

por la Gerencia General (memorandos al a los líderes 

de los procesos y de las Jefaturas del SGC, para que 

estos a su vez lideren y coordinen las respectivas 

acciones de socialización con cada una de sus partes 

interesadas).  

Gestión del 

SGC 

 

 

 

 



185 
 

 
 

 

Figura 20. Flujograma  Metodología de Revisión por la Gerencia General 
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De cada reunión de la revisión de la Gerencia se debe generar un Acta de la Reunión por 

cuanto se definen compromisos a ser cumplidos para las siguientes reuniones, así también esta 

acta es el insumo para dar inicio la siguiente reunión con la gerencia. Por lo que, se diseña un 

modelo de acta para las reuniones de la gerencia que se lleven a cabo conforme lo siguiente: 

 

   
 

ACTA DE REUNIÓN 
 

Código:  SGC.RG.01 

Fecha: 22/09/2017 

Versión: SGC.001 

 

UCEM PLANTA CEMENTO CHIMBORAZO 

“REUNIÓN DE REVISIÓN POR LA GERENCIA” 

En la ciudad de Riobamba, a los XX días del mes de XXX de 2018, siendo las 9:30, en la 

oficina de la Planta de Prefabricados de la Jefatura de Producción de la Planta  Cemento 

Chimborazo, ubicada en la Panamericana Sur Km 14, vía a la Costa - San Juan Chico, se reúne 

la Gerencia General con las Jefaturas de la planta Chimborazo, a fin de efectuar la revisión de 

la gerencia al Sistema de Gestión de Calidad bajo la Norma Técnica ISO 9001:2015. 

Se resuelven los puntos constantes en el siguiente orden del día: 

1. Constatación de los Asistente; 

2. Antecedentes; 

3. Revisión de los compromisos definidos en la reunión anterior; 

4. Declaración de Compromisos; 

5. Conclusiones; 

6. Clausura de la Reunión. 
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PUNTO PRIMERO.-  CONSTATACIÓN DE LOS ASISTENTE. 

 

 

 

 

PUNTO SEGUNDO.- ANTECEDENTES 

 

 

 

 

PUNTO TERCERO.- REVISIÓN DE LOS COMPROMISOS DEFINIDOS EN LA 

REUNIÓN ANTERIOR 

 

Temas tratados: 

 

 

 

 

 

 

 

 

PUNTO CUARTO.- DECLARACIÓN DE COMPROMISOS 

 

Compromisos: 

 

 

 

 

 

 

    

 

             

 

 

 

PUNTO QUINTO.- CONCLUSIONES 
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PUNTO SEXTO.- CLAUSURA DE LA REUNIÓN 

 

Siendo las 12:00 horas y habiéndose ejecutado todos los puntos del orden del día se declara 

clausurada la Reunión., en la ciudad de Riobamba, a los XX días del mes de XXX de 2018, 

en original y una copia del mismo tenor. 

 

 

Nota: Se remitirá por correo electrónico la presente acta para revisión y observaciones de 

los participantes.  Cualquier modificación al presente documento se podrá realizar en las 

siguientes 24 horas.  Caso contrario, se considera como aceptado, y se iniciará el proceso de 

recolección de firmas. 

            

 

Firmas de aceptación: 

NOMBRE CARGO FIRMA 

   

   

   

   

   

 

 

 

3.4.4 Mejora 

 La organización debe determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e implementar 

cualquier acción necesaria para cumplir los requisitos del cliente y aumentar la satisfacción del 

cliente. (ISO, Norma Internacional ISO 9001:2015, 2015) 
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 La mejora deberá está enmarcada en perfeccionar los productos para cumplir los requisitos, 

así como considerar las necesidades y expectativas futuras, corregir, prevenir o reducir los efectos 

no deseados y mejorar el desempeño y la eficacia del sistema de gestión de la calidad. 

 La mejora para el sistema de gestión de calidad de UCEM C.E.M - Planta Chimborazo 

deberá ser a través del uso de la Política, los Objetivos de la Calidad, los resultados de las auditorías 

internas, el análisis de datos, las acciones correctivas / preventivas, la revisión gerencial, 

satisfacción del cliente, control de cambios en la operación, comunicación y tratamiento de  

producto no conforme. 

3.4.4.1 No conformidad y acción correctiva 

La empresa deberá dar tratamiento a las no conformidades presentadas, quejas y reclamos 

presentados para lo cual se propone hacer uso de la siguiente metodología. 

Tabla 53  

Metodología de Toma de Acciones Correctivas 

 

Metodología de Toma de acciones correctivas 

Nro. Actividad / 

Tarea 
Descripción Responsable 

1 

Identificar la no 

conformidad, 

queja o reclamo. 

Todo el personal puede identificar un hallazgo, 

el mismo que debe ser comunicado al Gerente 

y/o Jefe inmediato. 

Responsable 

del Área 

2 

Levantar el 

reporte de No 

conformidades y 

acciones 

correctivas 

El Gerente y/o Jefe  inmediato junto con el 

Analista del  SGC UCEM S.A. Planta 

Chimborazo definen si amerita o no levantar un 

registro de acción correctiva 

Analista del 

SGC 

3 

Analizar la causa 

raíz y definir el 

plan de acción 

El Responsable del Área y/o designado será 

quien implementa las acciones correctivas y/o 

preventivas, realiza el análisis de causa raíz y 

propone las actividades a ejecutar con las 

respectivas fechas de implementación. 

Responsable 

del Área 

CONTINÚA 
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Metodología de Toma de acciones correctivas 

Nro. Actividad / 

Tarea 
Descripción Responsable 

4 

Validar reporte y 

determinar fecha 

de plan de acción 

Se debe enviar al Analista del SGC UCEM CEM 

Planta Chimborazo el documento por mail para 

su validación. 

Analista del 

SGC 

5 
Ejecutar acciones 

correctivas 

El personal responsable ejecutará las acciones 

correctivas en el plazo establecido. 

Responsable 

del Área 

6 

Validar la 

eficacia de la 

acción correctiva 

Una vez implementadas las actividades de las 

acciones correctivas o preventivas el Responsable 

del Área y/o designado,  deberá enviar al Analista  

del SGC UCEM CEM Planta Chimborazo las 

evidencias de haber implementado las acciones. 

El Responsable del SGC UCEM CEM Planta 

Chimborazo verifica las implementaciones de las 

acciones correctivas o preventivas, registrará la 

aceptación o negación del cumplimiento de las 

mismas. 

En el caso en que no se cumpla con la fecha 

propuesta de ejecución, se fija una nueva fecha con 

el Responsable del Área y/o designado o la acción 

correctiva no resulta eficaz, se volverá a abrir un 

nuevo registro de no conformidad y acción 

correctiva para analizar la  causa raíz de la no 

conformidad. 

Analista del 

SGC 

7 
Cerrar la no 

conformidad 

Si la evaluación de eficacia es favorable, se procede 

al cierre de la no conformidad o no conformidad 

potencial, registrando la firma del Responsable de 

Área y la fecha de cierre en el registro respectivo. 

Analista del 

SGC 
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Analista del Sistema de 

Gestión de la Calidad
Responsable del Área

Inicio

Identificar la no 

conformidad. queja y 

reclamo

Levantar reporte de no 

conformidades y 

acciones correctivas

Analizar Causa raíz y 

definir plan de acción

Validar reporte y 

determinar fecha de 

plan de acción

Ejecutar acciones 

correctivas

Validar eficacia de 

acción correctiva

Cerrar no conformidad, 

queja y reclamo

Fin

1

Si

1 Registro de Reporte de No 

conformidad y Acciones 

Correctivas

No

 

Figura 21. Flujograma de la Metodología para la toma de acciones correctivas 
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El registro de las acciones correctivas se hará en base al siguiente formato 

Tabla 54 

Reporte de No conformidad y Acciones Correctivas 

  Registro 

Página 1 de 2 

Versión: 1.0 

Reporte de No Conformidad Acciones 

Correctivas 
Vigencia : 01/06/2018 

DESCRIPCIÓN  DATOS GENERALES 

AUDITOR(es) ÁREA 

 
 

 

  

NO CONFORMIDAD (NC) 

TIPO FECHA  
ESTÁNDAR DE 

REFERENCIA 

 CÓDIGO  . 

DESCRIPCIÓN 

 

AUDITOR (ES) PERSONA AUDITADA 

________________________ ________________________ 

NOMBRE Y APELLIDO NOMBRE Y APELLIDO 

CARGO CARGO 

  

ANÁLISIS DE CAUSA RAÍZ 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

CONTINÚA 
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  Registro 

Página 1 de 2 

Versión: 1.0 

Reporte de No Conformidad Acciones 

Correctivas 
Vigencia : 01/06/2018 

DETALLE DEL PLAN DE ACCIÓN 

N° TIPO ACTIVIDAD RESPONSABLE 
COSTO PLAZO 

(SI 

APLICA) 
DESDE HASTA 

1       

2       

3       

4       

5       

RESUMEN GENERAL 

DESDE  # MESES Detallar costo general total final o 

estimado HASTA   

  

ACEPTACIÓN DE ACCIÓN PROPUESTA(AUDITOR) 

ACEPTACIÓN FECHA DETALLE / OBSERVACIÓN  

 

 
  

 

  

De ser NO, realizar un nuevo Análisis de Causa y Plan de Acción 

AUDITOR 

_______________________________ 

NOMBRE Y APELLIDO 

CARGO 
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3.4.5  Identificación de los indicadores de calidad 

3.4.5.1 Elaboración de la herramienta resumen de indicadores de calidad del SGC 

Cada proceso en el sistema de gestión de calidad cumple un propósito importante y una función 

crucial para el cumplimiento de las metas, objetivos y la satisfacción del cliente, a través de la 

producción de productos de calidad. 

Cada proceso mantiene indicadores de seguimiento y evaluación para que se pueda controlar el 

eficaz cumplimiento del proceso. La importancia de un indicador es que nos arroja datos que 

ayudan a verificar como se encuentra un proceso. 

Es por esto que manejar una herramienta que nos ayude a determinar el estado del sistema de 

gestión de calidad mediante los indicadores de calidad más representativos, ayudaría a la gerencia 

general a tomar decisiones de una forma más rápida y eficaz. 

Una herramienta resumen de seguimiento muy efectiva es el Balanced Scorecard o cuadro de 

mando integral.  

(Amo, 2010), dice que el Cuadro de Mando Integral es una metodología o técnica de gestión, 

que ayuda a las organizaciones a transformar su estrategia en objetivos operativos medibles y 

relacionados entre sí, facilitando que los componentes de las personas clave de la organización y 

sus recursos se encuentren estratégicamente alineados. 

(Fleitman, 2007) Señala que el Balanced Socrecard, es una metodología gerencial creada 

inicialmente por Robert Kaplan y David Norton, que sirve como una poderosa herramienta para la 

navegación estratégica de las empresas. Es una aplicación de sistemas e autocontrol y mejora 

continua. 
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Es por eso que se diseña un cuadro de mando integral para la empresa UCEM planta Chimborazo 

a base de los indicadores de calidad que se encuentran alineados a los objetivos de calidad, la 

política, misión y visión para el cumplimiento de la producción de cemento de calidad y que 

satisfagan las necesidades de los clientes. 
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Tabla 55  

Cuadro de Mando Integral Balance Scorecard 

 

  
INFORMACIÓN DOCUMENTADA 

Página 1 de 2 

Versión: 1.0 

TABLERO DE MANDO INTEGRAL BSC Vigencia : 01/06/2018 

N

o. 

PERSPECT

IVA 

OBJETI

VO 
MEDIDA 

META  
PRECAUC

ION 

PELIG

RO 

REA

L 

ICO

NO CUANTITAT

IVO 

TENDEN

CIA 
DESCRIPCIÓN 

1 

Cultura 

Organizacio

nal 

Fortalece

r la 

Cultura 

de 

Calidad y 

Mejora 

Continua 

en la 

empresa 

para 

alcanzar 

un 

porcentaj

e del 

95%. 

% de 

Fortalecimi

ento de 

Cultura 

95% 

 número de 

empleados 

comprometidos/n

úmero de 

empleados x100 

90% 80% 60% 0,60 

%  de 

Satisfacción 

Laboral 

95% 

 

número de 

empleados 

satisfechos/númer

o de empleados 

x100 

90% 85% 90% 0,90 

CONTINÚA 
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2 Producción 

Reducir en 

un 5% la 

proporción 

de 

productos 

no 

conformes 

% de 

producto no 

conforme 

5% 

 

Número de 

producto no 

conforme / 

número de 

productos 

producidos x100 

0% 20% 18% 0,18 

3 Cliente 

Disminuir 

los 

reclamos 

de los 

clientes en 

relación a 

los otros 

años en un 

80% 

Número de 

reclamos 

por mes 

0 

 

Número de 

reclamos por 

mes 

5 30 20 20,00 

   

Números de 

reclamos 

por 

categoría 

0 

 

Números de 

reclamos por 

categoría 

5 30 15 15,00 

CONTINÚA 
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Incrementar 

la 

satisfacción 

del cliente 

en un 20%. 

% de 

satisfacción 

al Cliente 

95% 

 número de 

clientes 

satisfechos / 

número de 

clientes x 100 

90% 60% 70% 0,70 

4 Financiero 

Incrementar 

los ingresos 

de la 

empresa en 

un 5% en el 

año 2018 

% de 

ingresos en 

relación al 

año 2017 

5% 

 

Reporte 

mensual de 

ingresos 

3% 0% 1% 0,01 

5 Comercialización 

Incremento 

de las 

captación 

de clientes 

para el año 

2018 en un 

15% 

% de 

clientes 

captados en 

el año 

15% 

 

Número de 

nuevos clientes 

en relación al 

año anterior 

10% 0% 5% 5,0% 

 



199 
 

 
 

CAPITULO IV 

CONCLUSIONES Y RECOMEDACIONES 

4.1 Conclusiones 

En base al diagnóstico efectuado al sistema de gestión de calidad referido a la norma ISO 

9001:2018 contra puesta con la norma ISO 9001:2015, se ha determinado el estado actual del 

mismo, del cual, se determinó la propuesta y oportunidades de mejora del sistema de gestión de 

calidad para la empresa UCEM Planta Chimborazo, por lo que se puede concluir que: 

 La propuesta de mejora desarrollada para la certificación del Sistema de Gestión de Calidad 

bajo la norma ISO 9001:2015 mejorará la competitividad de imagen corporativa de la 

empresa. Esto le permitirá  un crecimiento y expansión sostenida en el mercado. 

 

 Se ha determinado el contexto de la organización y las necesidades de las partes interesadas 

facilitando el logro de los objetivos del sistema de Gestión de Calidad 

 

 Se han podido identificar los riesgos operativos considerando los procesos, partes 

interesadas y el contexto de la organización. Así como también medidas para reducirlos. 

 

 La actualización, rediseño de la política y los objetivos de calidad comprometen a la 

Dirección General a liderar el Sistema de Gestión de Calidad para obtener resultados 

efectivos. 

 

 El desarrollo de la propuesta de planificación de calidad y  producción permitirá asegurar 

el cumplimiento de los requisitos del cliente. 
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4.2 Recomendaciones 

 

Al ser aplicada la propuesta de mejora desarrollada en el proyecto para el sistema de gestión de 

calidad de la empresa, permitirá cumplir con los requisitos de la Norma Internacional ISO 

9001:2015 y obtener la correspondiente certificación, por lo que se recomienda lo siguiente: 

 Sobre las oportunidades de mejora ponderadas, se recomienda que se analice la prioridad 

de las oportunidades y se implemente conforme el plan de acción de mejoras. 

 

 Mantener reuniones con la gerencia general y las unidades de cada área para revisar y 

aprobar el contexto organizacional propuesto basado en las necesidades actuales y 

cambiantes. 

 

 Revisar las metodologías diseñadas propuestas para el liderazgo y compromiso de la 

gerencia con miras a la implementación (si así se considera) para facilitar la actualización 

del sistema de gestión de calidad con la nueva versión, para una posterior certificación. 

 

 Implementar los puntos de la norma diseñados en el presente proyecto acompañado con la 

reunión de la gerencia y los líderes de las unidades de la empresa para su correcta 

aprobación y puesta en marcha. 

 

 Una vez aplicado los procedimientos y metodologías propuestas permitir  que el sistema de 

gestión de calidad genere evidencias durante seis meses y posterior realizar una auditoría 

interna al SGC previo al inicio del proceso de certificación bajo la Norma ISO 9001:2015. 
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