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1. OBJETIVO

1.1. Planificar y ejecutar de una manera sistematica y ordenada las acciones
preventivas, correctivas u oportunidades de mejora que se encuentren en las
diversas areas.

2. ALCANCE / APLICACION:

Este procedimiento es aplicable a todas las mejoras del Sistema de Gestion de la
Calidad que se propongan dentro de la FTTG.

3. RESPONSABLES:

3.1.
3.1.1.

3.1.2.

3.2.

3.2.1.

3.2.2.

3.2.3.

3.2.4.

3.3.

3.3.1.

Director del Area Requirente

Detectar una no conformidad / situacién indeseable, una no conformidad
potencial o una oportunidad de mejora y comunica via memorando al
Director de Procesos y Medio Ambiente.

Ejecutar las acciones establecidas en la solicitud de accion.

Director de Procesos y Medio Ambiente

Consultar con las demas Direcciones involucradas en el Proceso, en caso
de haberlas; y, en caso de ser necesarias consultar con Sub-Gerente
General o Gerente General segun caso.

Coordinar junto con el Director del Area requirente; y con los Directores de
las Areas involucradas, las respectivas reuniones para tratar la solicitud de
accion.

Revisar, autorizar y comunicar la solicitud de accion al area requirente y las
areas involucradas cuando aplique.

Determinar el plazo y al funcionario responsable que procedera con la
verificacion de la eficacia de la implantacién de las acciones propuestas.

Analista de Procesos/delegado

Receptar el memorando de traslado, generar la solicitud de accion e
ingresar en la matriz de seguimiento.
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3.3.2. Sugerir al Director de Procesos y Medio Ambiente se coordine reuniones
con el area requirente para tratar la solicitud de accion.

3.3.3. Verificar la implantacion de las acciones propuestas en la solicitud de
accion y comunicar al Director de Procesos y Medio Ambiente el estado de
la solicitud de accion.

3.3.4. Realizar el cierre de la eficacia.

3.3.5. Comunicar al Director de Procesos y Medio Ambiente el cierre o reproceso
de la solicitud de accion.

3.4. Auditor desighado

3.4.1. Detectar una no conformidad, declarar los hallazgos en informe final de
auditoria.

3.4.2. Realizar el cierre de la eficacia.

4. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Responsable | Secuencia Actividad Registro
Detecta una no conformidad / desviacion del
proceso, una no conformidad potencial o
una oportunidad de mejora y comunica via
memorando al Director de Procesos y
Medio Ambiente la siguiente informacion:
¢ Tipo de solicitud
o Correctiva Memorando
o Preventiva Informe final de
Director(a) del o Oportunidad de mejora auditorfa interna
Area e Descripcion de la novedad: Detalle de | (F.1B2.06) cuando
Requirente/ 01 la situacion encontrada o por mejorar. | aplique

Auditor
Designado

Responsable: Asignado para atencion
la solicitud de accion.
No conformidad a:
o Leyes y/o regulaciones.
o Norma Internacional ISO 9001.
o SGC Ref. (Codigo
Procedimiento/instructivo).
Origen de la solicitud de accion:
o Auditorias internas y/o externas.
o Encuesta de cliente.

Acta de Revision del
Sistema de Gestién
de Calidad
(F.1B3.02)
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o Incumplimiento al procedimiento,
instructivo, politica ylo
especificaciones.

o Indicadores de gestion.

o Acciones para abordar riesgos y
oportunidades.

o Salidas no conformes.

o Quejas de cliente.

o No conformidad similar

referencia ndmero de

anterior).

Proceso no documentado del SGC.

Registros faltantes del SGC.

Registros incompletos del SGC.

Revisiones por la Direccion (hacer

referencia al nimero de acta de

revision por la Direccion).
o Otros (detallar)

e Accion curativa inmediata cuando sea

aplicable.

(hacer
solicitud

o O O O

Director de
Procesos y
Medio ambiente

02

Consulta con las demas Direcciones
involucradas en el Proceso, en caso de
haberlas; y, en caso de ser necesarias
consultar con él Sub-Gerente General o el
Gerente General segun el caso.

Memorando

Analista de
Procesos/
Delegado

03

Recepta el memorando de traslado, luego
genera la solicitud de accion respetando el
consecutivo.

Ingresa en la matriz de seguimiento.

Memorando
Solicitud de accién
(F.1B2.03)

Matriz de
seguimiento
(F.1B2.07)

Analista de
Procesos/
Delegado

04

Sugiere al Director de Procesos y Medio
Ambiente se coordine reuniones con el area
requirente.

Correo electrénico

Director de
Procesos y
Medio ambiente

05

Coordina junto con el Director del Area
requirente; y con los Directores de las Areas
involucradas, las respectivas reuniones
para tratar la solicitud de accion.

Correo electrénico

Analista de
Procesos/
Delegado

06

¢ Analiza la situacién reportada con el
area requirente y/areas involucradas.

¢ Realiza el andlisis de las causas o
determinacion de los cambios con el
area requirente y/areas involucradas.

Solicitud de accion
(F.1B2.03)

Matriz de riesgo y
oportunidad cuando
aplique (F.1B3.01)
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o Establece con al &rea requirente las
acciones necesarias para tratamiento
de la situacion reportada.
e Establece responsables para Ila
ejecucion de las acciones con el area
requirente y/areas involucradas.
e Actualiza matriz de riesgos con el area
requirente y/areas involucradas cuando
aplique.
e Actualiza SGC cuando aplique.
¢ Reporta al Director de Procesos y Medio
Ambiente para la autorizacion vy
comunicacion de la solicitud.
. Revisa, autoriza y comunica la solicitud de
Director de - , : , L.
accion al area requirente y las areas|Correo electrénico
Procesos y 07 . . S
. . involucradas cuando aplique, indicando las | y/o Memorando
Medio ambiente . . .
acciones y los plazos de ejecucion.
Area requirente . . . . L
o d Areas 08 Ejecutan las acciones establecidas en la | Solicitud de accién
y solicitud de accién (F.1B2.03)
involucradas
Verifica la implantacion de las acciones Solicitud de accion
Analista de P . ., (F.1B2.03)
propuestas en la solicitud de accion y .
Procesos/ 09 . : .~ | Matriz de
comunica al Director de Procesos y Medio o
Delegado . . ., | seguimiento
Ambiente el estado de la solicitud de accion.
(F.1B2.07)
: Determina el plazo y el responsable que .
Director de X P y ., P . a ._ | Matriz de
procedera con la verificacion de la eficacia .
Procesos y 10 de la implantacion de las acciones seguimiento
Medio ambiente P (F.1B2.07)
propuestas.
Realiza el cierre de la eficacia y se dara por
. culminada una vez que se haya|Solicitud de accion
Analista de o
comprobado su eficacia. (F.1B2.03)
Procesos 0] .
. 11 Matriz de
Auditor , o
. En caso de no ser eficaz se reprocesa la | seguimiento
Designado . . .
solicitud de accién y ésta regresa al punto | (F.1B2.07)
cinco (5).
Analista de Comunica al Director de Procesos y Medio
Procesos/ 12 Ambiente el cierre o reproceso de la|Correo Electrénico
Delegado solicitud de accion.
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5. REFERENCIAS:

e Norma ISO 9001:2015 — Clausula 10.1 Generalidades, 10.2 No conformidad y
Accion correctiva, 10.3 Mejora Continua.

6. DEFINICIONES:

SA . Solicitud de accion.

SGC . Sistema de Gestion de la Calidad.

No : Incumplimiento de un requisito.

conformidad

Accion : Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad

Correctiva detectada u otra situacion no deseable.

Accibn . Accién tomada para eliminar la causa de una potencial no

preventiva conformidad detectada u otra situacion no deseable. Y que puede
surgir de la gestion de riesgos

Oportunidad : Mejora actividad para mejorar el desempefio

de mejora

Delegado :  Persona designada por el Director de Procesos y Medio Ambiente.

7. INFORMACION DOCUMENTADA:
¢ Memorando.

e Solicitud de accion (F.1B2.03)

e Matriz de seguimiento (F.1B2.07)

e Matriz de riesgo y oportunidad cuando aplique (F.1B3.01)
e Acta de Revision del Sistema de Gestion de la Calidad (F.1B3.02)

8. ANEXOS:
e Al: Ficha de proceso de mejora continua (FP.1B4.01).
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e A2: Diagrama de proceso de mejora continua (DP.1B4.01).
9. CONTROL DE CAMBIOS
FECHA DESCRIPCION DE CAMBIOS O FECHA DEL | ELABORADO REVISADO APROBADO
ANTERIOR MODIFICACIONES CAMBIO POR POR POR
. . No se posee No se posee No se posee No se posee
N/A Creacion e ingreso al SGC . P . P . P . -
informacién informacion informacion informacién
No se
. L No se posee No se posee No se posee No se posee
posee No se posee informacion . 9 . o . 9 . -
. L informacion informacion informacion informacién
informacién
No se
. L No se posee No se posee No se posee No se posee
posee No se posee informacion . 9 . 9 : 9 . -
. L informacién informacion informacion informacién
informacién
Ing. Johnattan Psic. Erika MBA.
No se Feijoo Alban Eduardo
posee Se definieron responsables. 2015-09-01 Analista de Directora de Salgado
informacion Gestion de Desarrollo Gerente
Calidad Organizacional General
Se realiza cambios en la secuencia y
metodologia del procedimiento.
: . Srta.
Se incluye detalle de como las areas .
) ) Doménica Abg. Jorge
requirentes deben comunicar no . . . -
; . S Gonzalez Ing. Federico Pinto Aveiga
conformidad / situacion indeseable, . i =
una no conformidad potencial o una Rojas Avilés Mufioz Sub-Gerente
2015-09-01 . . P . 2020-08-11 Auxiliar Director de General
oportunidad de mejora y comunica. L .
. . Administrativa Procesos y (Delegado del
Se incluye al director de procesos y )
. . de Procesos y Medio Gerente
medio ambiente. i )
o Medio Ambiente General)
Se crean los siguientes formatos de .
. . Ambiente
mejora continua:
Matriz de seguimiento
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Al: Ficha de proceso de mejora continua (FP.1B4.01)

[— cODIGO : FP.1B4.01
————— FICHA DE PROCESO DE g ;
i i MEJORA CONTINUA '
TerminalTerrestreGuayaquil o pr——
MISION PLANIFICAR Y EJECUTAR DE UNA MANERA SISTEMATICA Y ORDENADA LAS ACCIONES PREVENTIVAS, CORRECTIVAS U
OPORTUNIDADES DE MEJORA QUE SE ENCUENTREN EN LAS DIVERSAS AREAS
PROPIETARIO : DIRECTOR DE PROCESOS Y MEDIO AMBIENTE — ANALISTA DE PROCESOS
PROCESO SUPERIOR : SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
NORMA / CLAUSULA : NORMA ISO 9001:2015 — CLAUSULA: 10.1, 10.2, 10.3
CONTROLES
DOCUMENTOS QUE RIGEN EL PROCESO REGISTROS GENERADOS DEL PROCESO
PROCEDIMIENTO DE MEJORA CONTINUA (P.1B4.01) SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA (F.1B2.03)
DIAGRAMA DE MEJORA CONTINUA (DP.1B4.01) MATRIZ DE SEGUIMIENTO (F.1B2.07)
MEMORANDO
MATRIZ DE RIESGOS CUANDO APLIQUE (F.1B3.01)
ACTA DE REVISION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (F.1B3.02)
MARCO REFERENCIAL
NORMA 1SO 9001:2015
DESDE ENTRADA N°. N°. SALIDAS HACIA
PLANES DE
ACCION/ACTUALIZACION
TEREBILEE OPSOUI'«(’;TEURNEIg/(iII:ESSUDE 1 1 RIAIRZLIERESE0Y TERIES L
PROCESOS OPORTUNIDAD (CUANDO PROCESOS
MEJORA DEL SGC APLIQUE) ACTUALIZACION SGC
(CUANDO APLIQUE)
AUDITORIA | HALLAZGOS DE AUDITORIA | ‘ MEJORA CONTINUA ‘ ) CIERRE DE EFICACIA TODOS LOS
INTERNA INTERNA PROCESOS
TODOS LOS A REAPERTURA DE MEJORA
PROCESOS SOEDEEACED € ¢ SOLICITUD DE ACCION CONTINUA
RECURSOS
Fisicos TECNICOS HUMANOS FINANCIEROS
INFRAESTRUCTURA PC'S DIRECTOR DE PROCESOS Y MEDIO AMBIENTE PRESUPUESTO APROBADO
MOBILIARIO CORREO ELECTRONICO ANALISTA DE PROCESOS
UTILITARIOS: MS-OFFICE AUDITOR DESIGNADO
TELEFONO
IMPRESORA
ANTIVIRUS
INDICADORES DE CONTROL
VARIABLES DE CONTROL INDICADORES FORMULA META FRECUENCIA
NO APLICA NO APLICA NO APLICA N/A NO APLICA

Pagina8de 9




Cédigo: P.1B4.01
—
PROCEDIMIENTO Fecha: 2020-08-11
: : DE MEJORA CONTINUA isién:
TerminalTerrestreGuayaquil Revision: 4
Paginas: 9de9
A2: Diagrama de proceso de mejora continua (DP.1B4.01)
— Codigo : DP.1B4.01
M= W OLcRAWADEPROCESO [ Fesha: | 02008
. . DE MEJORA CONTINUA Revision : 0
TerminalTerrestreGuayaquil Pagina o1
DIRECTOR(A)AREA AREA REQUIRENTE Y/O
REQUIRENTE/AUDITOR DIRECTOR DE PROCESOS Y MEDIO AMBIENTE ANALISTA DE PROCESOS/DELEGADO INVOLUCRADOS
DETECTANO
CONFORMIDAD,
POTENCIAL NO
CONFORMIDAD U
OPORTUNIDAD DE
MEJORA
* cgr@%ggﬁgg AUES GENERA SOLICTUD DE SOLCITA ADIRECTOR
COMUNICA HALLAZGO | GERENTE GENERAL O N ACCIOSAETQ(Z;EESA & COORDINE REUNIONES
7| ELSUB-GERENTE 71 SEGUIMIENTO CON EL AREA
0 GENERAL SEGUN EL REQUIRENTE
CASO
COORDINA CON
DIRECTORES DE AREA
INVOLUDRADA <
REUNION PARA
TRATAR LASA
REALIZAR LA SA CON REMI'I;;ENSOLICI'I'UD DE
q A ACCION ADIRECTOR
P ELAREAREQURENTE DE PROCESOS MEDIO
AVBIENTE
REVISA, AUTORIZAY
COMUNICA LA P
SOLICITUD DE ACCION [
EJECUTAN ACCIONES
P ESTABLECIDAS EN LA
SOLICITUD DE ACCION
VERIFICA
DETERMINA PLAZOS Y IMPLANTACION DE
EL RESPONSABLE DE S ACCIONESY COMUNICA
VERIFICACION DE N ADIRECTOR DE
EFICACIADE LA SA PROCESOS Y MEDIO
AVBIENTE
Cg
NO
w| REALIZA EL CIERRE DE
” LA EFICACIA
PUEDE SER AUDITOR S|
DESIGNADO +
COMUNICA AL
DIRECTOR DE
PROCESOS Y MEDIO CIERRA SOLICITUD DE
AMBIENTE EL CIERRE ACCION
O REPROCESO DE LA
SA
A 4
FIN
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