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para dirigir y controlar una organización con respecto a la calidad. 

De forma general, la implementación de un Sistema de Gestión de Calidad (en adelante 

La implantación de un Sistema de Gestión de la Calidad otorga ventajas competitivas a 
cualquier empresa u Organización, no es excluyente la Empresa Sherwin Williams de El 
Salvador, partiendo que por naturaleza hereda estándares de Calidad de The Sherwin-
Williams Company, Cleveland Ohio (casa matriz). 

en El Salvador busca mejorar su desempeño, desarrollar un sistema de mejora continua 

alcance de esta investigación). 

La adopción de un sistema de gestión de la calidad en los procesos clave de esta 
Organización, surge por decisión estratégica de la alta dirección.

como resultado un diagnóstico y un plan de trabajo, partiendo de la situación actual, 
evaluada por medio de una herramienta a personas claves de la empresa: gerencias y 
altos mandos. 

y se presentaran los resultados del diagnóstico. Como último punto, se realizará y 

la Organización. 

1 
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Descripción del Proyecto

La investigación a realizar está dirigida a SWDECA radicada en El Salvador con su casa 
matriz en Cleveland, Ohio, en donde, a lo largo del desarrollo de la investigación se 
interactuará con la Alta Gerencia y mandos medios en reuniones periódicas para realizar 
un diagnóstico por medio de una herramienta de evaluación, que posteriormente permitirá 
la recolección de información que servirá como insumo para realizar un análisis de la 
brecha partiendo de la situación actual versus los requisitos que exige la Normal UNE 

tiempo, para la implementación de una metodología que permita administrar el SGC.

La metodología se desarrollará mediante reuniones con las personas, escogidas 
estratégicamente, asegurando que estas tengan relación con los procesos clave de la 
Organización. Cada una de estas personas será evaluada individualmente con la 
herramienta y estos resultados tendrán como salida la situación actual de la Empresa y 
pronosticar un plan de trabajo de acuerdo a las necesidades o hallazgos encontrados. 

la situación actual y un plan de trabajo, asegurando que los clientes –SWDECA- estén 

por terceras partes, a discreción de la Organización.  La presente investigación se limita 
a la obtención del diagnóstico y propuesta de un plan a seguir de trabajo.

La implementación de una metodología para gestionar la calidad permitirá que la 
Organización mejore continuamente su gestión y propiciará un punto de partida ideal 
que le permitirá avanzar hacia otros sistemas de gestión como: del medio ambiente, la 
seguridad o la responsabilidad social.

avanzar hacia un modelo de excelencia, además mejorará la productividad del negocio 
e incrementará la competitividad de su producto, debido a que la implantación de un 
Sistema de Gestión de Calidad Sistema de Gestión de Calidad (en adelante referido como 
SGC), ayuda a centrar, organizar y sistematizar los procesos y proporcionar productos 
que satisfagan las necesidades de los clientes. 

en una zona de riesgo, debido a que no se contabilizan los costos por mala calidad, y 
estos podrían salirse de control y aumentar las pérdidas y costos, aumentando el precio 
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de venta de los productos y disminuyendo la competitividad en el mercado. Además la 
satisfacción de los clientes puede verse afectada, debido a que no se tiene un enfoque 
claro en las necesidades de los mismos, ya que dentro de la Organización, no se cuenta 
con un sistema que se enfoque en la medición de la percepción del cliente en aspectos 

en el ordenamiento de los procesos de producción y en la documentación del Sistema de 
Gestión de la Calidad. 

SGC debido a que en este punto se establecen los objetivos y se desarrollan los medios 
para alcanzarlos.

SWDECA es una empresa dedicada al rubro de la fabricación de pinturas, que con 
más de 50 años de experiencia trabaja bajo licencia y estándares de The SW Company, 
Cleveland, Ohio.

Luego de años de experiencia en el mercado, de ser líderes en la región y con la visión de 
satisfacer a los clientes a través de la calidad de sus productos, la alta dirección consiente 
de la importancia de gestionar la calidad, ha convenido la implantación de un SGC, 

Según el coordinador del departamento de Aseguramiento de la Calidad el Ing. Carlos 
Recinos, hasta septiembre de 2010, la organización ha realizado dos etapas importantes 

dirección y el despliegue de una serie de capacitaciones para fomentar la cultura de la 
calidad en las personas de la organización. 

Sin embargo, no se cuenta con los siguientes pasos que corresponden al diagnóstico y la 
elaboración de un plan de trabajo a partir de los hallazgos.

permitirá a la Organización conocer su posición respecto a la calidad. Por otra parte, el 

para la implementación de una metodología que permita administrar el SGC.

De esta manera, el proyecto es trascendental porque abonará a las bases del esfuerzo de 
la Organización, en el camino hacia la excelencia.



  MGC. Proyecto de Graduación             9

Objetivo General:

en el Sistema de Gestión de Calidad de SWDECA. 

1. Elaborar un diagnóstico que revele el porcentaje de cumplimiento de los 

2. 

Alcance

La investigación a desarrollar tendrá el siguiente alcance:

1. Elaboración de un diagnóstico situacional en los procesos de negocio 
correspondientes a: Comercialización y Operaciones,  que revele el porcentaje 

2. Establecimiento de los hallazgos encontrados a partir de la ejecución del 
diagnóstico.

3. Diseño y presentación de un documento donde se expongan los resultados de la 
investigación y el plan de trabajo.

4. El alcance del Sistema de Gestión de Calidad de SWDECA abarca los  
procesos de:

I. Comercialización

a. Servicio al Cliente.

b. Ventas.

II. Operaciones

a. Realización del producto.

b. Distribución del Producto.

5. Esta investigación será realizada en SWDECA, ubicado en Carretera Panamericana a 
Ote. Km 11, Ilopango, San Salvador.
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Metodología

Primera etapa:

1. Objetivos a alcanzar

2. Alcance de la investigación

3. Metodología a utilizar

4. Desarrollo de cronograma de actividades

Segunda etapa: Preparación del diagnóstico. 

En esta etapa se desarrollará:

1. Una presentación donde se expondrá al Director Regional de Operaciones y al 
Coordinador de Aseguramiento de la Calidad, el cronograma de actividades y 
la metodología.

Tercera etapa: Ejecución del Diagnóstico.

Basándose en el cronograma de actividades, en esta etapa se recolectará la información 
y se realizará:

1. La recolección de información que permita:

a. Evaluar el nivel de cumplimiento de los 150 requisitos de la Norma ISO 

b. Encontrar evidencias y datos sobre la administración de la Calidad en 
SWDECA.

2. Un diagnóstico por medio del cuestionario de medición de requisitos de la 

forman parte del alcance del SGC. 

3. Presentación de los hallazgos al equipo gerencial de SWDECA sobre el 

4. Retroalimentación.

Cuarta etapa: 

En esta etapa se realizará:
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1. Una recopilación de los resultados del diagnóstico en una presentación 
electrónica; donde se incluya: 

a. La brecha de comunicación y despliegue del SGC entre la alta gerencia y 
mandos medios, versus puestos operativos.

b. El porcentaje de cumplimiento de los 150 requisitos de la Norma ISO 

c. El plan de trabajo

2. Presentación del informe y retroalimentación con el equipo gerencial de la 
Organización.

Quinta etapa: Validación.

En esta etapa se realizará la validación de los resultados de la investigación, por medio 
de:

1. 
al Director Regional de Operaciones y al Coordinador de Aseguramiento de la 
Calidad.

2. 

3. 
Postgrado de la Universidad Don Bosco.
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2.1 Quiénes somos

SWDECA es una empresa dedicada al rubro de la fabricación de pinturas en Centro 
América, que con mas de 50 años de experiencia, trabaja bajo licencia y estándares de 
su casa matriz ubicada en Cleveland Ohio: The SW Company.

La Empresa SW Company, ha fabricado por más de 130 años, pinturas para el hogar 
y la industria. El primer paso de la compañía, que le valió para obtener el liderazgo 
Internacional fue cuando en 1880, introdujo una pintura mezclada, de calidad muy 
superior a otras pinturas preparadas, tanto que la industria entera se transformó, por tal 
innovación en sus procedimientos.

Siguió una mayor innovación tecnológica y al terminar el siglo, las pinturas SW se usaban 
en todas partes, en las casas, en implementos de granjas, carretillas, puentes de metal y 
vagones de ferrocarril.

En las décadas siguientes, The SW Company creció a pasos agigantados por medio de 
adquisiciones importantes y de nuevos y espectaculares desarrollos de productos.

2.2 Misión

SWDECA, en busca de la Excelencia, fabrica y comercializa pinturas y servicios de 
calidad superior, para satisfacer las necesidades de los consumidores; buscando siempre 
el liderazgo en el mercado, manteniendo una adecuada rentabilidad y liquidez, guiando 
sus acciones con plena seriedad y honestidad.

Nuestra empresa propicia la superación en un ambiente fraternal lleno de sentido humano; 
proporciona seguridad y bienestar e inspira en sus colaboradores el orgullo de pertenecer 
a la misma, así como su lealtad permanente.

SWDECA, conciente de su responsabilidad social, participa en el bienestar de la 
comunidad dentro de un margen de respeto a las normas sociales, económicas y legales 
del país.

Hemos asumido el compromiso con Centro América y con nosotros mismos de lograr: 
Profesionalismo y excelencia en satisfacer permanentemente y en forma competitiva, 
todas las necesidades de nuestros clientes. 

2.3 Visión

Ser reconocidos como líderes indiscutibles en acabados, decoración y productos 
asociados con un compromiso total a la excelencia en personas, productos y servicios.
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2.4 Principios

SWDECA Paints, basa sus actuaciones en los siguientes principios, que denominan: 
Códigos de Principios.

a. Ganar nuestro prestigio mediante la fabricación y el Mercadeo de productos de 
la más alta calidad.

b. Ser amplios y dinámicos en el cumplimiento de nuestras políticas y Métodos.

c. Ser considerados y corteses en el desarrollo de nuestros negocios.

d. Ser leales a nuestra empresa y a nuestros compañeros de labores.

e. Sentirnos orgullosos y contentos con nuestro trabajo.

f. Esforzarnos constantemente por mejorar en todo lo que hagamos.

g. Crecer en carácter tanto como en tamaño.

h. Ser la mejor y más exitosa compañía de nuestro genero. 

2.5 Valores agregados 

de la Organización- SWDECA posee una amplia gama de valores agregados, que 
indiscutiblemente la posicionan como líder en los procesos de producción.

A. Centros de Entrenamientos Regional

La empresa cuenta con dos Centros de Entrenamiento Regional ubicados estratégicamente 
en El Salvador y Panamá, cada uno de estos Centros de Entrenamiento cuenta con los 
siguientes equipos:

1. Equipo físico y audiovisual:  Un Laboratorio de aplicación completo con cabinas 
de aplicación las cuales cuentan con sus respectivos mecanismos de inyección y 
extracción de aire, además se cuenta con un salón de clases teórico. 

Ambos espacios fueron diseñados bajo la supervisión de la casa matriz: The SW 
Company, cuyo propósito obedece al desarrollo de instalaciones modernas para el 
aprendizaje. El salón de clases teórico tiene capacidad para 30 Personas.

2. Equipo automotriz: Contamos con máquinas mezcladoras completas con todos 
los tintes de la línea U-7000, y Lacas Acrílicas, los cuales sirven para capacitar 
entintadores automotrices, se cuenta además con el siguiente equipo para este 
propósito: 
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Computadora de Colores

Balanzas Digitales

Agitadores de Galón y de Cuartos 

Compresor de Aire 

Filtros para Linea de Aire (Micromicos, Humedad, y Aceite) 

Mangueras de Acople Rápido 

Reglas y depósitos para mediciones por volúmenes 

Equipo de Seguridad Industrial Mascaras, Guantes y Anteojos 

Gabachas y Trajes para Aplicación 

Atriles para colocar piezas 

Lijadoras y Pulidoras 

Espátulas

Pistolas de Gravedad y Succión 

Pinceles de Aire 

Maquina lavadora de Pistolas 

Medidores de Viscosidad (Viscosímetro)

Cabinas de Aplicación de Pintura 

Espectrofotómetro Multiangular Portátil para igualación de Colores 

Bibliografía Especializada por línea de Producto.

B. Soporte en Punto de Venta

Como parte del valor agregado para los clientes, SWDECA Paints ofrece a los distribuidores, 
apoyo profesional para adecuar el punto de venta.

1. Apoyo en planimetría: Se cuenta con Software especializado que le permite diseñar 
los Planogramas de colocación de producto en el punto de venta. Este estudio 
de planimetría permite a los distribuidores asignar espacios a los productos, en 
una relación directa a su volumen de rotación. Esta herramienta facilita en gran 
medida las decisiones de mantenimiento de Inventario, y asignación de espacios.

2. Rotulación externa del negocio: Se ofrece la co-participación en los gastos 
relacionados con la Instalación de rótulos luminosos externos, estos pueden ser de 
fascia, de pedestal, etc. Y se colocan en las áreas físicas que se asignen para ello. 

de cada cliente.
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3.  Material de punto de venta: 
habladores de góndola, precieros, menús de calidad para pinturas y para brochas, 
cartas de color, brochures informativos, catálogos, entre otros.

4. Rotulación interna: Se ofrece co-Participación en la rotulación interna propia de 
cada punto de venta, en áreas físicas que se asignen para ello, las dimensiones se 
ajustan al espacio físico disponible para ello.

5. 
de pintura, esto permite asignar los equipos de una manera adecuada, con el 

movimiento y eliminar congestionamientos en el punto de venta.

6. Asesoría en la creación de ambientes y estantería: El departamento de Mercadeo 
Regional pone a disposición de los clientes de SWDECA el servicio de asesoría 
en el diseño del departamento de pinturas, creación de ambiente adecuado y 
recomendaciones sobre el tipo de estantería a utilizar.

C. Equipos de Soporte

SWDECA, cuenta con equipo adecuado de soporte, que facilitan la distribución y venta 
de los productos por medio de los distribuidores, entre estos:

Agitadores de galones

Agitadores de cubetas

Corob m300 

D. Equipos Automotrices

la dispersión y homogenización correcta de los tintes automotrices, especialmente 
metálicos y perlados. Esto le garantiza una duplicación exacta del color de fábrica.

Computadora de Colores: Le brinda en segundos las diversas informaciones que 
le solicite, especialmente la concerniente a la fórmula del color original de su 
vehículo, para duplicarle exactamente el color original de fábrica.  Almacena en 
su memoria miles de formulas de colores automotrices de todos los años, los 
cuales son mensualmente revisados y actualizados con nuevas formulas. 

Espectrofotometro Multi-Angular: Aparato portátil computarizado, el cual le 
brinda la lectura del color del vehículo a duplicar en segundos. Le proporciona 
dicha lectura del color en 4 ángulos diferentes, para una mayor exactitud en su 
duplicación. 
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Herramienta fundamental para el exacto igualado de colores: llamado también 
ojo computarizado.

Balanza Digital: Lo más reciente en tecnología por su rapidez y precisión, para 
pesar y duplicar exactamente los colores de vehículos. A prueba de explosiones y 
con una precisión de 1/10 gramo. 

 Equipo especial con un lente de aumento de 48X que 

información de los colores de los vehículos automotrices de todos los años. Las 

a la duplicación de colores automotrices. 

Vertederos Automotrices:
derrames innecesarios. Facilita y ayuda en la homogenización y mezclado de estos 
tintes, ya que posee una paleta plástica que remueve hasta el fondo del envase 
todas las partículas de pintura. 

Pistolas: La gran mayoría de pistolas usadas por los técnicos en pinturas son de 
dos tipos: Alta Presión (Convencional) o H.V.L.P. (Alto volumen, baja presión) La 
pintura puede ser suministrada por uno de los siguientes tres métodos: gravedad, 
succión y presión.

E. Alianza estratégica con marca de clase mundial

Ofrecemos a nuestros Distribuidores la posibilidad de establecer una Alianza Estratégica 
con la marca de pinturas de mayor venta en el Mundo. La cual a su vez cuenta con una 
enorme aceptación regional.

experiencia en la fabricación y comercialización de Pinturas.

A toda compañía le interesa aliarse con el éxito, y es en este sentido que Sherwin-Williams 
busca contar en su selecto grupo de Distribuidores con empresas de alta ética empresarial 
y de mucha trayectoria profesional.

F. Otras ventajas

1. Operación local con soporte regional: Cada País cuenta con un Centro de Distribución 

y comercialización de los productos, si no principalmente a capacitar personal del 
distribuidor, resolver dudas, implementar sistemas, coordinar procedimientos de 
aplicación, sugerir productos y sistemas a utilizar, así como prestar cualquier asistencia 
técnica que sea necesaria para lograr una mejor distribución de nuestros productos. 

2. Soporte Regional: Existe además Soporte Regional en las áreas técnicas y 
de mercadeo y venta. Dicho personal apoya a la estructura local y a los 
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RTV´s en el buen desempeño de sus funciones y apoya directamente a los 
distribuidores en materia promocional, seminarios de capacitación, diseño físico 
de espacios de la sala de ventas y manejo de niveles óptimos de Inventario.

2.6 Líneas de producción

A. Arquitectónica: Incluye todos aquellos productos que satisfacen las necesidades 
del mercado de la rama arquitectónica, decoración, construcción y mantenimiento 

la de brindar combinaciones agradables de colores así como también protección. 

B. Línea de Mantenimiento Industrial: Incluye todos aquellos productos que 
satisfacen las necesidades del mercado de la rama de mantenimiento industrial 

que están expuestas a medios ambientes muy severos, medianamente severos y 
livianos.

C. Automotriz: Incluye todos aquellos productos que satisfacen las necesidades del 

esta línea es brindar protección, resistencia, limpieza, anticorrosión, reparación 

a exposición del medio ambiente.

D. Industrial: Incluye todos aquellos productos que satisfacen las necesidades 

pertenecen a esta línea es la de brindar protección, resistencia y durabilidad 

medianamente severos y livianos.

E. Solventes: Además de la tradicional recomendación de limpieza con agua y 
detergente, Sherwin-Williams le ofrece una extensa gama de: Limpiadores, 
Desengrasantes, Desoxidantes, Fosfatizantes, Removedores, Aditivos, etc.

Incluídos también: Solventes, Retardadores, Diluyentes para uso en diferentes Tipos 
de Pinturas, les ofrecemos Solventes: Alifáticos, Aromáticos, Cetónicos, 
Alcoholes, Retardadores, etc.

F. Línea de Pintura en Polvo: Para el medio ambiente el recubrimiento en polvo es 
aún más conveniente. No se utilizan solventes ni en el proceso ni en la aplicación, 
por consiguiente no hay vapores liberados. En la aplicación el polvo no adherido 
a la pieza puede ser reutilizado, lo que se traduce prácticamente en la búsqueda 
de una ECO-EFICIENCIA.
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2.7 Clientes y Proveedores.

El principal mercado de SWDECA son las empresas de distribución mayoritas que se 

Entre los principales distribuidores se encuentran: Freund, Vidrí, Goldtree, Sepinta, Súper 
Repuestos, entre otros.

SWDECA no cuenta con una sala de ventas para minoritas, de manera que los clientes 
directos son los distribuidores mayoristas. En este punto la distribución de los productos 
se convierte un proceso clave dentro del negocio, pues la venta del producto depende 
de la existencia del mismo en las salas de venta de los mayoristas y esta es determinante, 
porque depende de la demanda del cliente y de las propiedades físico-químicas de los 
productos, para el almacenaje y rotación. 

2.8 Alcance del Sistema de Gestión de Calidad

El alcance del Sistema de Gestión de Calidad de SWDECA abarca los procesos de: 

II.Comercialización

a. Servicio al Cliente.

b. Ventas.

III. Operaciones

a. Realización del producto.

b. Distribución del Producto.

 
San Salvador.

el negocio: la satisfacción de los clientes por medio de la venta de sus productos, a su vez 
desarrollados y distribuidos por la organización.

Actualmente el proceso de Operación, es al cual la Organización le apuesta de cara a 
representar el negocio de la misma. El principal problema en la funcionalidad del mismo, 

cada lote de producción se realicen ajustes diferentes hasta conseguir la calidad de los 
productos. Tales ajustes generan un costo adicional, que disminuye la rentabilidad del 
negocio. 

Otro aspecto observado en la funcionalidad del proceso es que no existe un registro y 
contabilización del recurso utilizado para el ajuste de la producción. No se conoce a 
ciencia cierta, el costo que les genera el consumo de materia prima extra, para controlar 
el proceso.
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3.1 Evolución Histórica del Concepto de la Calidad

de la calidad se describe en 5 etapas fundamentales resumidas en el siguiente cuadro:

(YNOVO )NHIWIVOV %MTGNIO

!"#$ %&'()**+,&-.)-/0-10/+.0. 2)(030*+,&-.)-/0'-4&+.0.)'-54)&0'-.)-
/0'-60/0'7

!"8$ 19&:39/-.)-/0-10/+.0. ;):)**+,&-<-(3)=)&*+,&-.)-/9'-.)>)*:9'-
)&-)/-(39*)'9-.)->053+*0*+,&7

!"?$ @')A4306+)&:9-.)-/0-10/+.0.
%&*93(930*+,&-.)/-19&:39/-.)-/0-10/+.0.-
)&-BC;@2-/0'-0*:+=+.0.)'-.)-/0-C3A0D
&+E0*+,&7

!"F$ G)':+,&-.)-/0-10/+.0. %HBIGJ@J-/9'-)'>4)3E9'-.)-BC;C2-
K0*+0-)/-/9A39-.)-/0-*0/+.0.7

!""$ G)':+,&-B9:0/-.)-/0-10/+.0.
IL:)&'+,&-.)/-/9A39-.)-/0-*0/+.0.-0-:9.0'-
/0'-0*:+=+.0.)'-M4)-3)0/+E0-/0-C3A0D
&+E0*+,&7

Cuadro 1: La calidad, su evolución histórica y algunos conceptos y términos asociados.

3.2 Sistemas de Gestión 

interactúa con el entorno, y éste último es denominado mercado. Durante el paso del 

sistema, posee un conjunto de elementos que se interrelacionan para lograr un objetivo 
propuesto; como ganar dinero, satisfacer al cliente, mejorar las condiciones de las 
personas de la Organización, etc.

A los elementos interrelacionados entre sí, dentro de la Organización, se les denomina 
procesos y son la base fundamental de la gestión. Según la Norma UNE EN ISO 

Al hablar de gestión, se hace referencia a la aplicación del concepto desarrollado por 

a este ciclo se puede decir que son gestionados. Es decir que cada proceso debe contar 
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Castillo y Martínez (2006); concluyen que para conformar un proceso se debe contar con 
cuatro actividades principales que permitan desarrollar el PHVA planteado y soportado 
en la teoría tradicional de la gestión; resumiendo en que el Sistema de Gestión es un 
conjunto de procesos interrelacionados a los cuales se les aplica el ciclo PHVA, para 
conseguir los resultados planteados por la Organización a partir de elementos estratégicos.

3.2.1 Sistema de Gestión de Calidad

procesos, los procedimientos, la estructura organizacional y los recursos, integrados en 

armónica de los elementos requeridos para desarrollar una gestión enfocada a cumplir 
los acuerdos establecidos con los clientes, al igual que los requisitos y la legislación 
aplicables, prevenir la generación de fallas y riesgos, y tener un enfoque proactivo que 

!

El SGC tiene como objetivo central la satisfacción del cliente externo. La Norma ISO 

de los sistemas de gestión.

fundamentales de la calidad:

a. Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus  y por lo tanto deberían 
comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes,  satisfacer los 
requisitos de los clientes  y esforzarse en exceder sus expectativas.

b. Liderazgo: Los líderes establecen la unidad de propósito y la orientación de la 
organización.  Ellos deberían crear y mantener un ambiente interno,  en el cual el 
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la 
organización.

c. Participación del personal: El personal, a todos los niveles,  es la esencia de una 
organización y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas 

-
presas comprometidas con la competitividad y la generación de valor. Colombia.
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d. Enfoque basado en procesos: 
cuando las actividades y los recursos asociados se gestionan como procesos.

e. Enfoque de sistema para la gestión:

Organización en el logro de sus objetivos.

f. Mejora continua: la mejora continua del desempeño global de la organización 
debería ser un objetivo permanente de ésta.

se basan en el análisis de los datos y la información.

Estos ocho principios  de gestión de la calidad constituyen la base de normas de sistemas 

3.3 Normas ISO 9000

La ISO (International Organization for Standarization), es una federación mundial 
de organismos de normalización, establecida para promover el desarrollo de Normas 
Internacionales de fabricación, comercio y comunicación. La ISO ha publicado más 

difundidas mundialmente.

prácticas de gestión de calidad. Se trata de normas y directrices relativas a los sistemas de 
gestión de calidad y de las normas de apoyo.

un sistema de gestión de calidad, independientemente de lo que la organización hace, 
su tamaño, o si es en el sector privado, o del público. Es el único estándar en la familia 

y el vocabulario, las mejoras de rendimiento, documentación, formación, y los aspectos 

3.3.1 Norma ISO 9001

los requisitos que debe cumplir una Organización para demostrar que es capaz de cumplir 
los requerimientos de sus clientes, y además, que se enfoca en las causas de las fallas y 
el control de riesgos y mejora continuamente su desempeño.
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primera versión, la cual se centraba en el concepto de control y que se transformó en 

concepto de la gestión, continuando su perfeccionamiento a través del Comité Técnico 
176 de la ISO. 

que resultan necesarios para garantizar que la organización cumple determinados 
requerimientos y además posee prueba de ello, es decir se centra en proporcionar un 
producto satisfactorio a los clientes.

3.3.2 Etapas para la implantación de un Sistema de Gestión de Calidad,  
basado en ISO 9001.

Existen diversas metodologías útiles para implantar un SGC, que básicamente se resumen 
en 4 etapas que pueden desglozarse en sub-etapas y profundizarse según la necesidad de 
la Organización.

A continuación se resumen las etapas.

)
!
.+
&
%
'

#"-+".%-*&IGNZG*
EIJKTUTVL*[*EO\OUVL*

'OGOSUIO

-61)
-LU]LUONIZG*]OUO*TP*
ELXTGHL*VT*PO*-OPIVOVR*
0ULVKNHIWIVOV*^*1TMHIZG*

)XSITGHOP?

0POG*VT*.UOSO\L

%
.)
0)
'

$7-%&+*+9 ;)*+'+,&-.)-+&+*+03-)/-(39*)'97

N0')-!O-%&:39.4**+,&

2)&'+5+/+E0*+,&

!7-;+0A&,':+*9 J)=+'+,&-G)3)&*+0/-%&+*+0/7
;+0A&,':+*9

P39*)'9'

#7-I':34*:430*+,&-.)/-
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;9*46)&:03-(39*)'9'
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10/+.0.
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10/+.0.

R7-%6(/)6)&:0*+,&

N@2I-RO-N9360*+,&-)-
%6(/0&:0*+,& %6(/0&:0*+,&-.)/-2G1

N0')-SO-04.+:93+0-%&D
:)3&0-<-3)=+'+,&-(93-/0-
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@4.+:93+0-.)/-2G1
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Cuadro 2: Etapas para implantar un SGC (Autoria propia).
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3.3.3 Diagnóstico 

Uno de los pasos mas importantes y trascendentales en las etapas para la implantación de 

recolectar información sobre la situación de la Organización: actividades, recursos  

otros.

Cuando se realiza un diagnóstico, se debe examinar lo que se está haciendo actualmente, 
hacia donde van orientados los esfuerzos (directrices y criterios) y si la documentación 

El resultado de un diagnóstico es un plan de trabajo que permite a la organización 
alcanzar las actividades que complementan el Sistema de Gestión de Calidad. Además 
permite plantear estrategias para mejorar los resultados y conocer con certeza el grado de 
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B345&+,%,6,"7$4=$#$4&64?($"*1-+(',4%&64;(-+&)$4%&4C&-+(1*4%&46$4.$6(%$%4
%&4;>?<.!3

El diagnóstico de un Sistema de Gestión de la Calidad es una etapa clave dentro de la 

conocer certeramente la situación actual de la Organización, siendo un punto de partida 
para diseñar actuaciones básicas en un plan de trabajo. 

Permite adquirir conocimiento del grado de alineación del sistema de gestión actual de 

La información obtenida del diagnóstico permite desarrollar estrategias para mejorar 
resultados en un plazo de tiempo determinado, concentrándose en aquellos aspectos 
que según la norma, resulten no conformes. 

La metodología desarrollada para la realización del diagnóstico en el Sistema de Gestión 
de la Calidad de SWDECA, consiste en la utilización de una herramienta electrónica en 
formato de cuestionario que evalúa cada uno de los apartados de la norma, basándose en 
siete de los ocho principios de la Gestión de la Calidad. 

A cada principio se le otorgó un puntaje máximo a alcanzar como se observa en el 
siguiente cuadro:

-
4F_#4+*
0!".)2%

I&>9M4)-0-/0'-(03:)'-%&:)3)'0.0' !V$
W+.)30EA9-(93-/0-G)3)&*+0 #S$
P03:+*+(0*+,&-.)/-()3'9&0/ !!$
I&>9M4)-50'0.9-)&-(39*)'9' !V$
I&>9M4)-50'0.9-)&-K)*K9' !S$
T)U930-*9&:+&40 !$$
J)/0*+9&)'-*9&-/9'-(39=)).93)' "$
* !$$$

La herramienta consta de 70 preguntas, 10 para cada uno de los principios y contenía 

evidenciar el despliegue de los 7 principios en la administración del SGC. 

Esta herramienta fue realizada a 20 personas de la Organización, distribuidas de la 
siguiente manera:

@/:0-
G)3)&*+0

T0&.9'-
6).+9'-<-
9()30:+=9'

!$ !$

el cumplimiento de cada uno, y mediante observación y en reunión constante con los 
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Luego del diagnóstico, se realizó la respectiva tabulación, para luego poder conocer 
las brechas con respecto a la situación actual con los requerimientos de la Norma 

operativos.

De los resultados de este diagnóstico, se propone un plan de trabajo con las actuaciones 

SGC de SWDECA.

Se recomienda llevar a cabo las actividades establecidas en el tiempo establecido en el 
plan de trabajo propuesto.

4.1 Situación actual vs. Requisitos de Norma ISO 9001:2008.

La situación actual del Sistema de Gestión de Calidad de SWDCA, respecto a los 150 

se obtuvo un resultado de 47% de cumplimiento de los requisitos.

&T`KTUIXITGHLM*VT*PO*"LUXO*
#'+899:;<999

.LHOP*&T`KIMIHLM*
#'+899:

'>
-KX]PT

0LUNTGHO\T*VT*
-KX]PIXITGHL*abc

&T`KIMIHLM*1TGTUOPTM*^*VT*PO*
(LNKXTGHONIZG <d 8 e=

5IVTUOfJL*^*-LX]ULXIML*1Tg
UTGNIOP <h 8 ei

1TMHIZG*VT*PLM*&TNKUMLM :d 8 id

&TOPIfONIZG*VTP*0ULVKNHL d8 << dh

4TVINIZG*)GQPIMIM*^*4T\LUO e= <e i:

.+.)5%' :h9 j< djb

Para auditar los requisitos y conocer el porcentaje de cumplimiento, se requirió de una 
lista de chequeo (Ver anexo 1) que permitió conocer el cumplimiento de los requisitos de 

La hoja de chequeo permitió corroborar por medio de evidencia, el cumplimiento o 

La hoja de chequeo fue diseñada a partir de los apartados de la norma 4, 5, 6, 7 y 8. 

con el equipo encargado de la documentación del SGC, cada uno de ellos, respaldado 
con evidencia de documentación.



  MGC. Proyecto de Graduación             27

4.2 Presentación de resultados (cuadro evidencias encontradas  vs. Análisis y resultados 
de evidencias)

A partir de la lista de chequeo, más observación e interrogación con la personas de la 
Organización a cargo de la base documental del SGC, se evidenciaron los 72 requisitos 
con los que cumple SWDECA. A continuación se presenta un análisis y los resultados más 
trascendentales encontrados como evidencia dentro de la base documental de SWDECA.
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Hablar de fuentes de información, es referirse al diagnóstico realizado a tres grupos 
informantes diferentes: 

operativos)

resultados más concretos respecto al despliegue de los elementos que forman parte del 
SGC, debido a que la diferenciación por brecha permite analizar aquellos aspectos en los 
cuales la alta gerencia y los mandos medios y operativos están desalineados, generando 
un mejor visión de las actuaciones a seguir para logar disminuir los problemas de 
comunicación y despliegue del SGC.
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A. Resultados Generales. Análisis Cuantitativo.

 Resultados Cuantitativos del diagnóstico del sistema de gestion-de Calidad (Alta 

-
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En la columna Brecha, los resultados en rojo representan los puntajes más altos en 
brechas que posee actualmente SWDECA. Es decir que en estos principios la percepción 

deberse al escaso despliegue de la comunicación de acciones realizadas que refuerzan el 
desarrollo de estos principios, o, a que no se generan acciones que evidencian la gestión 
de tales principios.

Como se observa en el cuadro anterior los principios que poseen mayor brecha son 
enfoque a las partes interesadas, liderazgo por la gerencia, enfoque basado en procesos 
y enfoque basado en hechos. La Organización debe poner mayor énfasis en solventar los 
problemas de comunicación relacionados con estos principios, sobre todos aquellos que 
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Basado en los resultados, La gestión de la calidad en SWDECA, se enfoca en los 
productos y los procesos de producción con una orientación preventiva. Las actividades 

dirección.

B. Resultados Parciales. Análisis Cualitativo.

Mediante la evaluación se puede determinar que la Organización presenta las siguientes 
características en cada una de los principios de la calidad:

1. Enfoque al Cliente: Los resultados obtenidos de los  clientes tales como sus 
necesidades, sus  expectativas,  al igual que sus quejas,  sus reclamos y su  nivel 
de satisfacción entre otros, no son considerados por la organización en la toma de 
decisiones fundamentales para el desarrollo de la organización, sin embargo aún 

Se está comenzando a hacer gestiones para medir los niveles de satisfacción de los 
clientes, existen iniciativas a cargo del equipo del proceso de Comercialización 
para levantar procediemientos que ayuden a medir el grado de satisfacción de los 
clientes.

 
2. Liderazgo por la Gerencia: Se evidencia el compromiso gerencial,  que permite a 

de la planeación estratégica. Sin embargo el grado de integración del SGC todavía 
es mínimo, la alta gerencia y mandos medios, aún manejan los procesos como 
islas independientes, todavía no hay conciencia de la interrelación de los mismos. 
El concepto de cliente interno aparece pocas veces en la interrelación, si bien los 
procesos logran funcionar, todavía  no se manejan como un sistema.

Es importante que la organización refuerce la comunicación y comprensión del 
enfoque estratégico en  todos los niveles de la organización. El despliegue de la 
información todavía posee un bajo alcance: alta gerencia y mandos medios; la 

 
3. Compromiso del Personal: La organización muestra algunas evidencias 

por  direccionar  la gestión humana,  con la gestión estratégica  del 

de las personas con la Organización, factor crítico de éxito en la 

infraestructura es adecuada para el desempeño de las actividades laborales. 

Es importante profundizar en el conocimiento de las fortalezas de sus colaboradores 
para mejorar el desempeño del sistema.
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4. Enfoque basado en los procesos: La organización a implantado la gestión para el 
control de los procesos que inciden en la calidad, de tal forma que se asegura el 
cumplimiento de los requisitos, no obstante se presentan debilidades relacionadas 
con la gestión para su innovación y  mejora continua, orientadas a incrementar el 
nivel de satisfacción de los clientes.

Actualmente el proceso de producción está siendo revisado para su mejora, se 

visión principal es reducir costos por reprocesos y estándarizar la producción, 
debido a la alta variación de los productos, que inciden en la percepción de 
calidad del cliente. 

5.  Se presentan algunas 
evidencias de mejoramiento de la calidad a partir del análisis de los hechos y 
datos. Existen iniciativas de implantar un Sistema de Control Estadístico, que 
permita medir los procesos, controlar las variaciones y poder tomar decisiones 
basadas en datos y hechos.
 
Se toman las decisiones de negocio para lograr la mayor satisfacción de los sectores 
que comparten un interés común con respecto del desempeño de la empresa 
relacionado con la calidad .

 
6. Mejora Continua: La organización muestra evidencias del establecimiento y 

formulación de acciones correctivas,  preventivas y de mejora de la calidad,  sin 
embargo es importante analizar en el impacto que estas acciones al ser implantadas 

contribuyan al mejoramiento de las capacidades competitivas de la empresa. 

Existe clara evidencia de un Sistema de Gestión para acciones correctivas y 
preventivas, se cuenta con los procedimientos documentados de ambas acciones, 
y se gestionan en un sistema informático que asegure la revisión y disponibilidad 
inmediata de las acciones tomadas para la mejora.

 
7. La organización ya ha 

de los suministros y servicios. 
 
No se han consolidado las acciones correspondientes al establecimiento de 
acuerdos de calidad, ni la metodología para la re-evaluación y mejora continua de 
los proveedores y contratistas. 
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C. Estado general del diagnóstico de competitividad. Análisis Cuantitativo.

Realizar un diagnóstico de las características de la competitividad, permite a la 
Organización desarrollar estrategias que eleven la productividad mediante los siguientes 
atributos: calidad, rapidez, innovación y mejores relaciones. La competitividad permite la 
diferenciación de las Organizaciones en el mercado haciéndolas más rentables.

A continuación se presentan los resultados obtenidos del diagnóstico de características 
de competitividad: 

4F_#4+*
0!".)2%

0!".+'*
+,.%"#(+'
1PLSOP

)PHO*1TUTGNIO 4OGVLM*XTVILM*
^*L]TUOHIWLM

T0'-10/+.0. !$$a VRa V"a V8a

T0'-J0(+.)E !$$a ?Fa ?Fa ?Fa

T0'-%&&9=0*+,& !$$a V"a VFa ?!a

T)U93)'-J)/0*+9&)' !$$a ?Sa ?Sa ?8a

!$$a ?!a ?#a ?#a

Como se observa en el cuadro anterior SWDECA es 71% competitivo respecto a la 
producción y prestación de servicios.  Obteniendo 78% en más rápidez y 63% en más 
calidad, como porcentaje más alto y más bajo.

de competitividad, en un promedio aceptable. SWDECA se enfoca más en la rápidez de 
los servicios y respuesta al cliente en la demanda de los productos, que en la calidad 
misma del producto que entregan. Se debe lograr un balance que permita aumentar la 
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D. Resultados Parciales Globales. Análisis Cualitativo.

Según los resultados obtenidos en el diagnóstico, a nivel cualitativo SWDECA presenta 
los siguientes rasgos en las características de competitividad:

!"# Calidad: Los resultados obtenidos de los clientes tales como sus quejas,  reclamos,  
nivel de satisfacción entre otros,  son considerados por la organización en la toma 
de decisiones fundamentales para su desarrollo.

$"# Tiempos:
tiempos en la organización, sin embargo resuelven en poco tiempo las demandas 
y necesidades de los clientes. Factor vital,  para la competitividad,  ya que este 
permite asegurar la entrega del producto en el tiempo previsto al cliente.

%"# Innovación:
creatividad y la innovacion,   es importante hacer mas fortaleza en el analisis del 
comportamiento del producto en el mercado y sus tendencias al igual que en las 
fortalezas de los competidores.

&"# Relaciones:
establecidas con diferentes partes interesadas,  se  recomienda aplicar mecanismos 

en general con quien la organización este relacionada.

4.3.1 Diferenciación por fuentes de información

4.3.1.1 Alta Gerencia

estudio, se entrevistaron a 10 personas en puestos claves de los procesos de producción 
y comercialización de productos. Los resultados obtenidos se describen a continuación:

'"# ;(+0$'(1*4 "&*&#$634 '()*+,+,# -./(0+0/0+12# 34*# 54,.*0/32,# 34*# /.023+/6(2,0+-2# 34*#
,+,047/#34#64,0+8(#34#*/#-/*+3/3"

Resultados diagnóstico del Sistema de Gestión de Calidad-
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*En la columna Brecha, los resultados en rojo en la parte superior, representan las brechas mas grandes 
 que posee actualmente SWDECA.
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En los resultados de la Alta Gerencia los principios que presentan una mayor brecha son 
enfoque en las partes interesadas, liderazgo por la gerencia, enfoque basado en procesos 
y enfoque basado en hechos. Se debe indagar si el resultado es consecuencia de una 
mala comunicación en éstas áreas o si se trata de otra causa.

4.3.1.2 Mandos medios y operativos

Los mandos medios ejercen un rol muy importante en las Organizaciones, pues son 
los encargados de traducir las ideas de la Alta Gerencia hacia los puestos operativos, 
gestionar y dirigir todas las actividades operativas, asegurándose que la organización 

el diagnóstico a 10 personas en mandos medios y operarios para posteriormente realizar 
una comparación de brecha. A continuación se presentan los resultados obtenidos en el 
diagnóstico:

A. Resultados Cuantitativos del diagnóstico del sistema de gestión.

Resultados del Sistema de Gestión de la Calidad

-
4F_#4+*
0!".)2%

0!".+'*
+,.%"#(+'

,&%-A)

I&>9M4)-0-/0'-(03:)'-
%&:)3)'0.0' !V$ V" "!

W+.)30EA9-(93-/0-G)3)&*+0 #S$ V8 !?V
P03:+*+(0*+,&-.)/-()3'9&0/ !!$ S" V!

I&>9M4)-50'0.9-)&-(39*)'9' !V$ VR "?
I&>9M4)-50'0.9-)&-K)*K9' !S$ VR ??

T)U930-*9&:+&40 !$$ 8F S#
J)/0*+9&)'-*9&-/9'-
(39=)).93)' "$ 8F R!

* :999 d<h hjh

SWDECA.
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principios de: enfoque en las partes interesadas, liderazgo por la gerencia, enfoque 
basado en procesos y enfoque basado en hechos. La comparación de ambos resultados, 
indica que los principios que poseen un mayor porcentaje de brecha son los mismos para 
ambos tipos de fuentes informantes, esto puede sugerir que la causa puede deberse a 
otros aspectos no relacionados con el despliegue y comunicación del SGC.

,&%-A)

@/:0-A)3)&*+0 8""
T0&.9'-6).+9'-<-

9()30:+=9' 8?8

(IkTUTGNIO <d

A partir de los datos obtenidos, la diferencia cuantitativa entre Alta gerencia y Mandos 
medios es considerablemente pequeña. Esta información representa que existe despliegue 
de la informacion de la organización, y que la informacion que se maneja en alta gerencia, 
es comunicada a sus subalternos.

4.3.1.4 Resultados Cuantitativos del diagnóstico en Liderazgo y Competitividad.

A continuación se presentan los resultados obtenidos del diagnóstico de liderazgo y 
competitividad, considerando los resultados globales, alta gerencia y además mandos 
medios y operativos: 

J)'4/:0.9-6XL+69 8
J)'4/:0.9-6`&+69 D8
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4%(#-#+"*(%*5#(%&)C1+*6*-+40%.#.#$)( 15+,)5 )1 44*6*+0

!"#$%&'()*$+*%$,)+),"-"$+.)/"-&($+0*
,%$#"1"2"#&# 3 3 3
!"#$%&'()*#$*-&%,& 4 4 4
!"#$%&'()*$+**5$+.&6 3 3 3
!"#$%&'()*$+**(&+&+,"&6 7 3 7
!"#$%&'()*$+*8%)-),"9+*:*8;12","#&# 7 7 7
!"#$%&'()*$+*,&2"#&# 3 7 3
!"#$%&'()*$+*%&8"#$' 7 7 7
!"#$%&'()*8)%*,&8&,"#&#*8%)#;,."5& 7 < 3
!"#$%&'()*$+*,&+&2$6*:*2)("6.",&*#$*$+.%$(& 3 3 3
!"#$%&'()*#$*,)6.)6 < < <
!"#$%&'()*$+*#"=$%$+,"&,"9+>$68$,"&2"'&,"9+ 7 7 7
?++)5&,"9+>@;6.".;,"9+*#$*8%)#;,.)6 < < 7
!"#$%&'()*$+*($6."9+*#$*"+=)%-&,"9+*:*
,)-;+",&,")+$6 < < A
!"#$%&'()*$+*($6."9+*#$*,)-8$.$+,"&6 < < 7
!"#$%&'()*$+*($6."9+*#$*.$,+)2)(B& < < 7
!"#$%&'()*$+*&2"&+'&6*,)+*8%)5$$#)%$6 7 7 7
!"#$%&'()*$+**($6."9+*#$**2&*,&2"#&# < A 7
!"#$%&'()*$+**($6."9+*&-1"$+.&2 < < 7
!"#$%&'()*$+*($6."9+*#$*6&2;#*:*6$(;%"#&# < < <
!"#$%&'()*$+*&2"&+'&6*$6.%&.C(",&6 < A 7

En este diagnóstico las personas evaluadas de acuerdo a su percepción valoraron cada 

Cada uno de estos puntos da un posicionamiento de competitividad a la organización, 
por lo que es necesario concentrarse en los valores más bajos, como oportunidades de 
mejora y para alcanzar en un menor tiempo un mejor posicionamiento, y esto de igual 
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D34.,*'60-(,*&-4C&*&#$6&-

La valoración global de la administración del Sistema de Gestión de la Calidad 

cuanto a la documentación del mismo.

El porcentaje de cumplimiento de los requisitos de la Norma UNE EN ISO 

requisitos solicitados por la Norma. Sin embargo, existen aspectos en el apartado 
de la Realización de Productos, que se cumplen parcialmente. 

La gestión de la calidad se enfoca en los productos y los procesos de producción 
con un enfoque preventivo. 

aunque la medición y la mejora son aspectos mayormente considerados en la 
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834E&',)&*%$'(,*&-

Iniciar el Proceso de culturización de la Calidad a todo nivel en la organización:

Se propone la creación de un boletín informativo de calidad: que permita 
comunicar resultados relacionados con la calidad. Este puede ser digital 
informático o de tipo impreso.

Se debe crear un Sistema de Participación del Personal: Crear equipos 
de mejora, protectores de pantalla relacionados, medidores de variables 
de calidad, buzón de sugerencias internas, institucionalización de 

acciones preventivas, registros, auditoria interna, producto no conforme y 
control de documentos).

Evaluar la implementación de la medición de Costos de Calidad. Es importante 
que la Organización conozca certeramente las pérdidas por mala calidad. Se debe 
analizar y medir los costos en las fallas internas, fallas externas, prevención e 
inspección en los procesos que forman parte del alcance del SGC. La medición de 
los costos permitirá conocer el valor exacto del producto por unidad. Un producto 
con cero fallas asegurará para la organización una mayor rentabilidad del negocio.

La Planeación estratégica debe ir más allá de la revisión y establecimiento de la 
misión y visión. Se debe desarrollar un Plan Estratégico más amplio, que permita 
un diagnóstico organizacional ADFO. Una visión más amplia de la correlación 
de fuerzas: como la calidad; que afectan al negocio y que deben ser tomadas 

despliegue de objetivos para la mejora. El desarrollo de un Balanced Score Card o 
Mapa Estratégico, dará a la Organización una visión más amplia del rumbo de la 

agregado, procedimientos internos y desarrollo y crecimiento. Una revisión más 

Se deben destinar recursos para la ejecución y mantenimiento del SGC. Esta 

del SGC, debe incluir el mantenimiento y mejora del mismo. Se debe tomar en 
cuenta la asignación de recurso humano y físico para los temas de calidad en la 
organización. 

Recopilar la mayor cantidad de información posible de parte de las personas más 
experimentadas en la Organización, de manera que se asegure la información 
de procedimientos clave, así, si la retención de las personas en los puestos de 

De esta forma se podrá registrar el Know-How de la organización por medio de la 
documentación del SGC.
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Hacer participación de todos los empleados de la empresa (desde operarios hasta 

de manera que las personas se concienticen y se sientan parte de él, sino las 
tareas que les asignen resultaran ser una más, en la lista de obligaciones y no una 
actividad que abonará a cumplir un objetivo en común. Se recomienda establecer 
un Sistema de Participación del Personal (SPP), que permita la integración en la 
participación y el reconocimiento de la labor de las personas. El SPP abonado a 
las acciones que ya se desarrollan para mantener a las personas motivadas, podría 

La documentación requerida por el Sistema de Gestión de la Calidad debe estar 
accesible y debe ser divulgada a todas las personas relacionadas con los procesos 

determinada por las necesidades de la misma. Se debe revisar y actualizar las 

conformes con los procesos y procedimientos actuales. Así como levantar aquellos 
procedimientos que todavía no se han documentado.

Implementar el plan de trabajo que a continuación se desarrolla, para que logren 

F34@6$*4%&4+#$G$H,

A continuación se presenta un plan de trabajo la cual posee fases y sub-fases, con camino 

sumando un tiempo total alcanzable. Cabe mencionar que estos tiempos sugeridos van 
de la mano con el diagnostico realizado y las evidencias encontradas.

Este plan de trabajo consta de 6 fases, incluyendo una ultima fase de mantenimiento, 
considerando un tiempo total de 1 año aproximadamente. 
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7.1 Descripción de las fases.

Fase 1. Introducción 
 
Reunión de Presentación entre el consultor y el personal que designe Gerencia, constando 
de: 

-  Elaboración de diagnostico.

T1 T0&40/-.)-/0-10/+.0.-
@(03:0.9-S- S7#7R7-19&:39/-.)-/9'-;9*46)&:9'-

S7#7S7-19&:39/-.)-/9'-J)A+':39'-.)-/0-10/+.0.-
@(03:0.9-8- 87R-P9/`:+*0-.)-/0-10/+.0._-

87S7!-C5U):+=9'-.)-/0-10/+.0.-
878-J)'(9&'05+/+.0.]-@4:93+.0.-<-1964&+*0*+,&_
87V-J)=+'+,&-(93-/0-;+3)**+,&-

@(03:0.9-V V7#-J)*43'9'-^460&9'_-
V7R-%&>30)':34*:430-

@(03:0.9-?7!
@(03:0.9-?7# ?7#-P39*)'9'-3)/0*+9&0.9'-*9&-)/-1/+)&:)
@(03:0.9-?7R ?7R-;+')b9-<-;)'0339//9
@(03:0.9-?7S-- ?7S-196(30'-
@(03:0.9-?78 ?78-P39.4**+,&-<-P3)':0*+,&-.)/-')3=+*+9-
@(03:0.9-?7V ?7V-19&:39/-.)-/9'-.+'(9'+:+=9'-.)-')A4+6+)&:9-<-6).+*+,&7
@(03:0.9-F- F7#-2)A4+6+)&:9-<-T).+*+,&_-

F7R-19&:39/-.)/-P39.4*:9-&9-*9&>936)-
F7S-@&X/+'+'-.)-;0:9'_-F78-T)U930

Fase 3. Formación e implantación  

Aprobación de la documentación. Distribución y formación a todo el personal 
sobre su parte. 

Coordinación de toda la organización para describir los puestos de trabajo para 
asumir sus responsabilidades y desarrollar la documentación de sus actividades. 

Coordinación de todo el personal para implantar el Sistema de Mejora continua: 

!" No conformidades, Correcciones y Acciones Correctivas 

!"

!" Auditorías, Formación, Control de la documentación y de los registros 

!" Acciones preventivas y Revisión por la dirección  
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Fase 4. Auditoría interna y revisión por la dirección 

 Realización de la auditoría interna. Se acredita debidamente la formación impartida. 

Realización de la revisión por la dirección, analizando los siguientes puntos: 

resultados de auditorías 

retroalimentación del cliente 

desempeño del proceso y conformidad del producto 

seguimiento de acciones correctivas y preventivas 

seguimiento de reuniones de revisión por la dirección previas 

cambios que puedan afectar al sistema de gestión de la calidad 

recomendaciones para la mejora 

la mejora del producto en relación con los requisitos del cliente  

las necesidades de recursos 

política de calidad y objetivos de calidad 

 A partir del análisis de estos temas, se adoptara decisiones de mejora sobre nuestra 
organización, el personal y el sistema de trabajo.

Preparación de la documentación para la revisión previa 

Asesoramiento sobre las observaciones del auditor en su informe previo Presencia 
del consultor en caso de que se solicite 

Fase 6. Mantenimiento 

Respuestas a todas las cuestiones, dudas o iniciativas.

Mantenimiento y seguimiento periódico mediante las auditorías internas anuales 

Seguimiento trimestral del sistema de mejora continua.
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.)-)':0-H9360-%&:)3&0*+9&0/7

cI&-/9'-*0'9'-)&-M4)-/0-93A0&+E0*+,&-9(:)-(93-*9&:30:03-)L:)3&06)&:)-*40/M4+)3-
(39*)'9- M4)- 0>)*:)- /0- *9&>936+.0.- .)/- (39.4*:9- *9&- /9'- 3)M4+'+:9']- /0- 93A0D
&+E0*+,&-VTST-0')A4303')-.)-*9&:39/03-:0/)'-(39*)'9'7--I/-*9&:39/-'953)-.+*K9'-
(39*)'9'-*9&:30:0.9'-)L:)3&06)&:)-VTST

x

d?< &T`KIMIHLM*VT*PO*(LNKXTGHONIZG

d?<?: 1TGTUOPIVOVTM

W0-.9*46)&:0*+,&-.)/-27G717-VTST-+&*/4+3O
;)*/030*+9&)'- .9*46)&:0.0'- .)- 4&0-P9/`:+*0- .)-10/+.0.- <- .)-C5U):+=9'-
.)-/0-10/+.0.7
d&-T0&40/-.)-/0-10/+.0.7
W9'-(39*).+6+)&:9'-.9*46)&:0.9'- 3)M4)3+.9'-)&-)':0-H9360- %&:)3&0*+9D
&0/7
W9'- .9*46)&:9'- &)*)'+:0.9'- (93- /0- 93A0&+E0*+,&- (030- 0')A4303')- .)- /0-

L T0&40/-.)-*0/+.0.
P9/`:+*0-.)-*0/+.0.
C5U):+=9'-.)-*0/+.0.

H9-K0<-60&40/-
(9/`:+*0'-<-95U):+=9'



5#'.)*(%*-A%B!%+

"L? &%B!#'#.+' %_#'.% %'.)(+ +,'%&$)-#+"%'

;O-;9*46)&:0.9---------------------------------------%O-%6(/)6)&:0.9------------------------------------------------
TO-T)U9303

'# "+ ( # 4

d?<?< 4OGKOP*VT*PO*-OPIVOV

W0-C3A0&+E0*+,&-VTST*)':05/)*)3-<-60&:)&)3-4&-T0&40/-.)-10/+.0.-M4)-+&D
*/4<0O

W9'-(39*).+6+)&:9'-.9*46)&:0.9'-)':05/)*+.9'-(030-)/-27G71]-9-3)>)3)&*+0-
0-/9'-6+'69']-
<-d&0-.)'*3+(*+,&-.)-/0-+&:)30**+,&-)&:3)-/9'-(39*)'9'-.)/-27G717

L "L*mO^*)PNOGNT*VTP*
'1-R*OKG`KT*]OUO*
TP*VIOJGZMHINL*MT*

]OUO*TP*'1-

d?<?e -LGHULP*VT*PLM*(LNKXTGHLM

W9'-.9*46)&:9'-3)M4)3+.9'-(93-)/-27G717-VTSTG-*9&:39/03')7--
W9'-3)A+':39'-'9&-4&-:+(9-)'()*+0/-.)-.9*46)&:9-<-VTSTG-*9&:39/03')-.)-0*4D
)3.9-*9&-/9'-3)M4+'+:9'-*+:0.9'-)&-S7#7S7

(TST
&)*)'03+9'-(030O

@(39503-/9'-.9*46)&:9'-)&-*40&:9-0-'4-0.)*40*+,&-0&:)'-.)-'4-)6+'+,&7
J)=+'03- <- 0*:40/+E03- /9'- .9*46)&:9'- *40&.9- ')0-&)*)'03+9- <- 0(39503/9'-
&4)=06)&:)7

.)-/9'-.9*46)&:9'7
@')A4303')-.)-M4)-/0'-=)3'+9&)'-()3:+&)&:)'-.)-/9'-.9*46)&:9'-0(/+*05/)'-
')-)&*4)&:30&-.+'(9&+5/)'-)&-/9'-(4&:9'-.)-4'97
@')A4303')-.)-M4)-/9'-.9*46)&:9'-()360&)*)&-/)A+5/)'-<->X*+/6)&:)-+.)&D

*9&:39/0-'4-.+':3+54*+,&]-<
P3)=)&+3-)/-4'9-&9-+&:)&*+9&0.9-.)-.9*46)&:9'-95'9/):9']-<-0(/+*03/)'-4&0-

30E,&7

L 0ULNTVIXITGHL*
VLNKXTGHOVL*VTP*
NLGHULP*VT*UTJIMg
HULMR*
"L*mO^*]ULNTVg
IXITGHL*VT*NLGHULP*
VT*UTJIMHULM

d?<?d -LGHULP*VT*PLM*&TJIMHULM

(TSTG-)':05/)*)3')-<-60&:)&)3')-(030-(39(93*+9&03-)=+.)&*+0-.)-/0-*9&>936+D

(TSTG

(TST*
D

0*+,&]-)/-:+)6(9-.)-3):)&*+,&-<-/0-.+'(9'+*+,&-.)-/9'-3)A+':39'7

L P39*).+6+)&:9- .9*4D
6)&:0.9- .)- *9&:39/-
.)-3)A+':39'

h? &%'0+"'),#5#()(*(%*5)*(#&%--#+"

h?: -LX]ULXIML*VT*PO*(IUTNNIZG

W0- 0/:0- .+3)**+,&-VTST- (39(93*+9&03- )=+.)&*+0- .)- '4- *96(396+'9- *9&- )/- .)D
'0339//9-)- +6(/)6)&:0*+,&-.)/-27G717]-0'`-*969-*9&- /0-6)U930-*9&:+&40-.)-'4-

1964&+*0&.9-0-/0-93A0&+E0*+,&-/0-+6(93:0&*+0-.)-'0:+'>0*)3-:0&:9-/9'-3)M4+D
'+:9'-.)/-1/+)&:)-*969-/9'-/)A0/)'-<-3)A/06)&:03+9']
I':05/)*+)&.9-/0-P9/`:+*0-.)-/0-10/+.0.7
@')A430&.9-M4)-')-)':05/)*)&-/9'-C5U):+=9'-.)-/0-10/+.0.]
W/)=0&.9-0-*059-/0'-3)=+'+9&)'-(93-/0-.+3)**+,&]-<
@')A430&.9-/0-.+'(9&+5+/+.0.-.)-3)*43'9'7

L H9- K0<- 3)=+'+9&)'-
(93-(03:)-.)-/0-.+3)*D
*+,&

h?< %GkL`KT*OP*-PITGHT

W0-0/:0-.+3)**+,&-VTST-0')A4303')-.)-M4)- /9'- 3)M4+'+:9'-.)/-1/+)&:)-')-.):)3D
6+&0&-<-')-*46(/)&-*9&-)/-(39(,'+:9-.)-046)&:03- /0-'0:+'>0**+,&-.)/-1/+)&:)-

L



5#'.)*(%*-A%B!%+

"L? &%B!#'#.+' %_#'.% %'.)(+ +,'%&$)-#+"%'

;O-;9*46)&:0.9---------------------------------------%O-%6(/)6)&:0.9------------------------------------------------
TO-T)U9303

'# "+ ( # 4

h?e 0LPnHINO*VT**PO*-OPIVOV

W0-0/:0-.+3)**+,&-VTST*0')A4303')-.)-M4)-/0-P9/`:+*0-.)-/0-10/+.0.O
I'-0.)*40.0-0/-(39(,'+:9-.)-/0-93A0&+E0*+,&7
%&*/4<)-)/-*96(396+'9-.)-*46(/+3-*9&-/9'-3)M4+'+:9'-<-.)-6)U9303-*9&:+&4D

P39(93*+9&0-4&-603*9-.)-3)>)3)&*+0-(030-)':05/)*)3-<-3)=+'03-/9'-95U):+=9'-
.)-/0-*0/+.0.7
I'-*964&+*0.0-<-)&:)&.+.0-.)&:39-.)-/0-93A0&+E0*+,&]-<
I'-3)=+'0.0-(030-'4-*9&:+&40-0.)*40*+,&7

L

h?d

h?d?: +S\THIWLM*VT*PO*-OPIVOV

W0-0/:0-.+3)**+,&-VTST-0')A4303')-.)-M4)-/9'-95U):+=9'-.)-/0-*0/+.0.]-+&*/4<)&.9-

)':05/)*)&-)&-/0'->4&*+9&)'-<-&+=)/)'-()3:+&)&:)'--.)-/0-93A0&+E0*+,&7--
W9'-95U):+=9'-.)-/0-*0/+.0.-VTSTG-')3-6).+5/)'-<-*9K)3)&:)'-*9&-/0-P9/`:+*0-.)-
/0-10/+.0.7

L

h?d?<

W0-0/:0-.+3)**+,&-VTST-0')A4303')-.)-M4)7O

*+:0.9'-)&-S7!]-0'`-*969-/9'-95U):+=9'-.)-/0-*0/+.0.]-<

*065+9'-)&-Q':)7

L L AO^*KGO*OJTGVOR*
KG*NLXIHY*VT*NOPIg
VOV*MT*PPTWO*KGO*
OJTGVOR*TP*MIMHTXO*
IGHTJUOPR*ML]R*IGINIOg
HIWO*VT*NLGHULP*VT*
GL*NLGkLUXIVOVTM*
aIGHTUGOMc*ONNILGTM*
NLUUTNHIWOM*^*]UTg
WTGHIWOMR*GL*TGkLg
NOVL*OP*'1-?

h?h &TM]LGMOSIPIVOVR*)KHLUIVOV*^*-LXKGINONIZG

h?h?: &TM]LGMOSIPIVOV*^*)KHLUIVOV

W0-0/:0-.+3)**+,&-.)5)-0')A4303')-.)-M4)-/0'-3)'(9&'05+/+.0.)'-<-04:93+.0.)'- L L

h?h?< &T]UTMTGHOGHT*VT*PO*(IUTNNIZG

W0-0/:0-.+3)**+,&-VTST*.)'+A&03-4&-6+)6539-.)-/0-;+3)**+,&-M4+Q&]-*9&-+&.)()&D
.)&*+0-.)-9:30'-3)'(9&'05+/+.0.)']-VTST- :)&)3- /0- 3)'(9&'05+/+.0.-<-04:93+.0.-
M4)-+&*/4<0O

@')A4303')-.)-M4)-')-)':05/)*)&]-+6(/)6)&:0&-<-60&:+)&)&-/9'-(39*)'9'-
&)*)'03+9'-(030-)/-27G717
%&>93603-0-/0-0/:0-.+3)**+,&-'953)-)/-.)')6()b9-.)/-27G717-<-.)-*40/M4+)3-
&)*)'+.0.-.)-6)U9303]-<
@')A4303')-.)-M4)-')-(3964)=0-/0-:960-.)-*9&*+)&*+0-.)-/9'-3)M4+'+:9'-.)/-
*/+)&:)-)&-:9.9'-/9'-&+=)/)'-.)-/0-93A0&+E0*+,&7

l l &(*VT*PO*LUJOg
GIfONIZG?*%MHQG*
OV\KVINOVOM*POM*
UTM]LGMOSIPIVOVTM*
]TUL*GL*TMHQG*
TMHI]KPOVOM*

h?h?e -LXKGINONIZG*#GHTUGO

W0-0/:0-.+3)**+,&-VTST-0')A4303')-.)-M4)-')-)':05/)*)&- /9'-(39*)'9'-.)-*9D
64&+*0*+,&-0(39(+0.9'-.)&:39-.)-/0-93A0&+E0*+,&-<-.)-M4)-/0-*964&+*0*+,&-')-

L "L* mO^* UT]LUHTM* O*
PO*OPHO*VIUTNNIZG*VTP*
'1-

h?i &TWIMIZG*]LU*PO*(IUTNNIZG

h?i?: 1TGTUOPIVOVTM

W0-0/:0-.+3)**+,&-VTST

W0-3)=+'+,&-VTST-+&*/4+3-/0-)=0/40*+,&-.)-/0'-9(93:4&+.0.)'-.)-6)U930-<-/0-&)*)D
'+.0.-.)-)>)*:403-*065+9'-)&-)/-27G717]-+&*/4<)&.9-/0-P9/`:+*0-.)-/0-10/+.0.-<-
/9'-C5U):+=9'-.)-/0-10/+.0.7

%WIVTGNIOM*VT*
]POGTM*VT*OKVIHLUIO



5#'.)*(%*-A%B!%+

"L? &%B!#'#.+' %_#'.% %'.)(+ +,'%&$)-#+"%'

;O-;9*46)&:0.9---------------------------------------%O-%6(/)6)&:0.9------------------------------------------------
TO-T)U9303

'# "+ ( # 4

h?i?< #GkLUXONIZG*]OUO*PO*&TWIMIZG*

W0-+&>9360*+,&-.)-)&:30.0-(030-/0-3)=+'+,&-(93-/0-.+3)**+,&-VTST-+&*/4+3O
J)'4/:0.9'-.)-@4.+:93`0'
J):390/+6)&:0*+,&-.)/-1/+)&:)
;)')6()b9-.)-/9'-(39*)'9'-<-*9&>936+.0.-.)/-(39.4*:9
I':0.9-.)-/0'-0**+9&)'-*933)*:+=0'-<-(3)=)&:+=0'7
@**+9&)'-.)-')A4+6+)&:9-.)-3)=+'+9&)'-(93-/0-.+3)**+,&-(3)=+0'7
1065+9'-M4)-(9.3`0&-0>)*:03-0/-27G717]-<-
J)*96)&.0*+9&)'-(030-/0-6)U9307

l TWIVTGNIOM

h?i?e &TMKPHOVLM**VT*PO*&TWIMIZG*

W9'-3)'4/:0.9'-.)-/0-3)=+'+,&-(93-/0-.+3)**+,&-VTSTG-+&*/4+3-:9.0'-/0'-.)*+'+9&)'-
<-0**+9&)'-3)/0*+9&0.0'-*9&O

W0-6)U930-.)/-(39.4*:9-)&-3)/0*+,&-*9&-/9'-3)M4+'+:9'-.)/-1/+)&:)]-<
W0'-&)*)'+.0.)'-.)-3)*43'9'7

l TWIVTGNIOM

i? 1%'.#+"*(%*5+'*&%-!&'+'

i?: 0ULWIMIZG*VT*&TNKUMLM

W0-93A0&+E0*+,&-VTST*.):)36+&03-<-(39(93*+9&03-/9'-3)*43'9'-&)*)'03+9'-(030O

@46)&:03-/0-20:+'>0**+,&-.)/-1/+)&:)-6).+0&:)-)/-*46(/+6+)&:9-.)-'4'-
3)M4+'+:9'7

0UTMK]KTMHLM*
0UTMK]KTMHL*#'+*

mO^*KG*]UTMK]KTMHL*
]OUO*QUTO*VT*OMTJKg
UOXITGHL*VT*NOPIVOV?
AO^*KG*]UTMK]KTMHL*
]OUO*XT\LUOU*TP*
'1-?*%`KI]L*]OUO*
IX]PTXTGHOU*KGIVOV*
VT*XTHULPLJIOR*TMg
HUOHTJIO*'#1)4%

i?< &TNKUMLM*AKXOGLM

i?<?: 1TGTUOPIVOVTM

I/- ()3'9&0/- M4)- 3)0/+*)- :3050U9'- M4)- 0>)*:)&- 0- /0- *0/+.0.- .)/- (39.4*:9-VTST-
')3-*96():)&:)-*9&-50')-)&-/0-).4*0*+,&]->9360*+,&]-K05+/+.0.)'-<-)L()3+)&*+0-
0(39(+0.0'7

L L I=+.)&*+0'-.)-(/0&)'-
.)- *0(0*+:0*+,&]- )=+D

(4)':9'7
^0<- (3)'4(4)':9-

D
:0*+9&)'7- 2+- K0<- ()3D

i?<?< -LX]THTGNIOR*HLXO*VT*NLGNITGNIO*^*kLUXONIZG

W0-93A0&+E0*+,&-VTST;
;):)36+&03-/0-*96():)&*+0-&)*)'03+0-(030-)/-()3'9&0/-M4)-3)0/+E0-:3050U9'-
M4)-0>)*:0&-0-/0-*0/+.0.-.)/-(39.4*:97
P39(93*+9&03->9360*+,&-9-:9603-9:30'-0**+9&)'-(030-'0:+'>0*)3-.+*K0'-&)*)D
'+.0.)'7

@')A4303')-.)-M4)-'4-()3'9&0/-)'-*9&'*+)&:)-.)- /0-()3:+&)&*+0-)- +6(93D
:0&*+0-.)-'4'-0*:+=+.0.)'-<-.)-*,69-*9&:3+54<)&-0/-/9A39-.)-/9'-95U):+=9'-
.)-*0/+.0.]-<
T0&:)&)3-/9'-3)A+':39'-0(39(+0.9'-.)-/0-).4*0*+,&]->9360*+,&]-K05+/+.0.)'-

L L
(/0&)'- .)- *0(0*+:D
0*+,&

i?e #GkUOTMHUKNHKUO

W0- 93A0&+E0*+,&-VTST*.):)36+&03]- (39(93*+9&03- <-60&:)&)3- /0- +&>30)':34*:430-
&)*)'03+0-(030-/9A303-/0-*9&>936+.0.-*9&-/9'-3)M4+'+:9'-.)/-(39.4*:97-
cW0-+&>30)':34*:430-+&*/4<)]-*40&.9-')0-0(/+*05/)O

L L
)/-)'(0*+9-)'-0.)*40D
.9-<-K0<-*9&>936+.0.-
*9&-/9'-3)M4+'+:9'



5#'.)*(%*-A%B!%+

"L? &%B!#'#.+' %_#'.% %'.)(+ +,'%&$)-#+"%'

;O-;9*46)&:0.9---------------------------------------%O-%6(/)6)&:0.9------------------------------------------------
TO-T)U9303

'# "+ ( # 4

i?d )XSITGHT*VT*.UOSO\L

W0-93A0&+E0*+,&-VTST-.):)36+&03-<-A)':+9&03-)/-065+)&:)-.)-:3050U9-&)*)'03+9-
(030-/9A303-/0-*9&>936+.0.-*9&-/9'-3)M4+'+:9'-.)/-(39.4*:97

L L I&*4)':0'-.)-*/+60-
93A0&+E0*+9&0/
I=0/40*+,&-!F$]-
')3=+*+9-0/-*/+)&:)-*9&-
+&:)/+A)&*+0-)69D
*+9&0/

j? &%)5#C)-#+"*(%5*0&+(!-.+

j?:

W0-C3A0&+E0*+,&-VTST
3)0/+E0*+,&-.)/-(39.4*:97

VTST-')3-*9K)3)&:)-*9&-/9'-3)MD

VTST-
.):)36+&03]-*40&.9-')0-0(39(+0.9]-/9-'+A4+)&:)O

W9'-C5U):+=9'-.)-10/+.0.-<-/9'-3)M4+'+:9'-(030-)/-(39.4*:9
W0-&)*)'+.0.-.)-)':05/)*)3-(39*)'9']-.9*46)&:9'-<-.)-(39(93*+9&03-3)*43D

D

(030-/0-0*)(:0*+,&-.)/-6+'697
W9'--3)A+':39'-M4)-')0&-&)*)'03+9'-(030-(39(93*+9&03-)=+.)&*+0-.)-M4)-/9'-
(39*)'9'- .)- 3)0/+E0*+,&- <- )/- (39.4*:9- 3)'4/:0&:)- - *46(/)&- /9'- 3)M4+'+:9'-

VTST-(3)')&:03')-.)->9360-0.)*40.0-(030-/0-
6):9.9/9A`0-.)-9()30*+,&-.)-/0-93A0&+E0*+,&7

L

j?<* 0ULNTMLM*&TPONILGOVLM*NLG*TP*-PITGHT

j?<?: (THTUXIGONIZG*VT*PLM*UT`KIMIHLM*UTPONILGOVLM*NLG*TP*]ULVKNHL

W0-93A0&+E0*+,&-VTST-.):)36+&03O

/0'-0*:+=+.0.)'-.)-)&:3)A0-<-/0'-(9':)3+93)'-0-/0-6+'607
W9'-3)M4+'+:9'-)':05/)*+.9'-(93-)/-1/+)&:)-()39-&)*)'03+9'-(030-)/-4'9-)'()D

W9'-3)M4+'+:9'-/)A0/)'-<-3)A/06)&:03+9'-3)/0*+9&0.9'-*9&-)/-(39.4*:9]-<
140/M4+)3-3)M4+'+:9-0.+*+9&0/-.):)36+&0.9-(93-/0-93A0&+E0*+,&7

L

j?<?< &TWIMIZG*VT*PLM*UT`KIMIHLM*UTPONILGOVLM*NLG*TP*]ULVKNHL

W0-93A0&+E0*+,&-VTST-3)=+'03-/9'-3)M4+'+:9'-3)/0*+9&0.9'-*9&-)/-(39.4*:97
I':0-3)=+'+,&-VTST-)>)*:403')-0&:)'-.)-M4)-/0-93A0&+E0*+,&-')-*96(396):0-0-
(39(93*+9&03-4&-(39.4*:9-0/-1/+)&:)-e(93-)U)6(/9-)&=`9-.)-9>)3:0']-0*)(:0*+,&-

VTST-0')A4303')-.)-M4)O

I':X&-3)'4)/:0'-/0'-.+>)3)&:)'-)L+':)&:)'-)&:3)-/9'-3)M4+'+:9'-.)/-*9&:30:9-9-
().+.9-<-/9'-)L(3)'0.9'-(3)=+06)&:)]-<

D
.9'7

(TSTG-60&:)&)3')-3)A+':39'-.)-/9'-3)'4/:0.9'-.)-/0-3)=+'+,&-<-.)-/0'-0**+9&)'-

140&.9- )/- 1/+)&:)- &9- (39(93*+9&)- 4&0- .)*/030*+,&- .9*46)&:0.0- .)- /9'- 3)MD
4+'+:9']- /0- 93A0&+E0*+,&-VTST
0*)(:0*+,&7

140&.9-')-*065+)&- /9'- 3)M4+'+:9'-.)/-(39.4*:9]- /0-93A0&+E0*+,&-VTST-0')A4D

L



5#'.)*(%*-A%B!%+

"L? &%B!#'#.+' %_#'.% %'.)(+ +,'%&$)-#+"%'

;O-;9*46)&:0.9---------------------------------------%O-%6(/)6)&:0.9------------------------------------------------
TO-T)U9303

'# "+ ( # 4

j?<?e -LXKGINONIZG*NLG*TP*NPITGHT

W0-93A0&+E0*+,&-VTST
*964&+*0*+,&-*9&-/9'-1/+)&:)']-3)/0:+=0'-0O

W0-+&>9360*+,&-'953)-)/-(39.4*:9
D

*+9&)']-<-
W0-3):390/+6)&:0*+,&-.)/-1/+)&:)]-+&*/4<)&.9-'4'-M4)U0'7

L

j?e (IMToL*^*(TMOUULPPL

j?e?:

W0-93A0&+E0*+,&-VTST

VTST-.):)36+&03O
W0'-):0(0'-.)/-.+')b9-<-.)'0339//9]-

D
)b9-<-.)'0339//9]-<
W0'-3)'(9&'05+/+.0.)'-<-04:93+.0.)'-(030-)/-.+')b9-<-.)'0339//97

W0-93A0&+E0*+,&-VTST-A)':+9&03-/0'-+&:)3>0*)'-)&:3)-/9'-.+>)3)&:)'-A34(9'-+&=9D

<-4&0-*/030-0'+A&0*+,&-.)-3)'(9&'05+/+.0.)'7

VTSTG*0*:40/+E03')]-')Af&-')0-0(39(+0.9]-0-
6).+.0-M4)7-(39A3)'0-)/-.+')b9-<-.)'0339//97

L

j?e?< %PTXTGHLM*VT*TGHUOVO*]OUO*TP*VIMToL*^*VTMOUULPPL

(TSTG-.):)36+&03')-/9'-)/)6)&:9'-.)-)&:30.0-3)/0*+9&0.9'-*9&-/9'-3)M4+'+:9'-

VTSTG-+&*/4+3O
W9'-3)M4+'+:9'->4&*+9&0/)'-<-.)-.)')6()b9]
W9'-3)M4+'+:9'-/)A0/)'-<-3)A/06)&:03+9'-0(/+*05/)']
W0-+&>9360*+,&-(39=)&+)&:)-.)-.+')b9'-(3)=+9'-'+6+/03)']-*40&.9-')0-0(/+D
*05/)]-<
140/M4+)3-9:39-3)M4+'+:9-)')&*+0/-(030-)/-.+')b9-<-.)'0339//97

I':9'-)/)6)&:9'-VTSTG
W9'-3)M4+'+:9'-VTSTG-)':03-*96(/):9']-'+&-065+Ag).0.)'-<-&9-.)5)&-')3-*9&D
:30.+*:93+9'7

L

j?e?e &TMKPHOVLM*VTP*VIMToL*^*VTMOUULPPL

W9'-3)'4/:0.9'-.)/-.+')b9-<-.)'0339//9-VTSTG-(39(93*+9&03')-.)-:0/-60&)30-M4)-

.)'0339//9]-<-VTSTG-0(39503')-0&:)'-.)-'4-/+5)30*+,&7

W9'-3)'4/:0.9'-.)/-.+')b9-<-.)'0339//9-VTSTGO
146(/+3-/9'-3)M4+'+:9'-.)-/9'-)/)6)&:9'-.)-)&:30.0-(030-)/-.+')b9-<-.)'03D
39//9]
P39(93*+9&03- +&>9360*+,&- 0(39(+0.0- (030- /0- *96(30]- /0- (39.4**+,&- <- /0-
(3)':0*+,&-.)/-')3=+*+97
19&:)&)3-9-K0*)3-3)>)3)&*+0-0-/9'-*3+:)3+9'-.)-0*)(:0*+,&-.)/-(39.4*:9]-<

')A439-<-*933)*:97

L

j?e?d &TWIMIZG*VTP*VIMToL*^*VTMOUULPPL

I&-/0'-):0(0'-0.)*40.0']-VTSTG-3)0/+E03')-3)=+'+9&)'-'+':)6X:+*0'-.)/-.+')b9-<-

I=0/403-/0-*0(0*+.0.-.)-/9'-3)'4/:0.9'-.)-.+')b9-<-.)'0339//9-(030-*46(/+3-
/9'-3)M4+'+:9']-

W9'-(03:+*+(0&:)'-)&-.+*K0'-3)=+'+9&)'-VTSTG*+&*/4+3-3)(3)')&:0&:)'-.)-/0'->4&D

3)=+'0&.97-
(TSTG-60&:)&)3')-3)A+':39'-.)-/9'-3)'4/:0.9'-.)-/0'-3)=+'+9&)'-<-.)-*40/M4+)3-

L



5#'.)*(%*-A%B!%+

"L? &%B!#'#.+' %_#'.% %'.)(+ +,'%&$)-#+"%'

;O-;9*46)&:0.9---------------------------------------%O-%6(/)6)&:0.9------------------------------------------------
TO-T)U9303

'# "+ ( # 4

j?e?h

2)-VTST
(030-0')A4303')-.)-M4)-/9'-3)'4/:0.9'-.)/-.+')b9-<-.)'0339//9-*46(/)&-/9'-3)MD
4+'+:9'-.)-/9'-)/)6)&:9'-.)-)&:30.0-.)/-.+')b9-<-.)'0339//97--
(TSTG

L

j?e?i $OPIVONIZG*VTP*VIMToL*^*VTMOUULPPL

2)-VTST* D

')0-*9&9*+.97
2+)6(3)-M4)-')0->0*:+5/)]-/0-=0/+.0*+,&-VTST-*96(/):03')-0&:)'-.)-/0-)&:3)A0-9-
+6(/)6)&:0*+,&-.)/-(39.4*:97--

(TSTG-60&:)&)3')-3)A+':39'-.)-/9'-3)'4/:0.9'-.)-/0-=0/+.0*+,&-<-.)-*40/M4+)3-

L

j?e?j -LGHULP*VT*PLM*NOXSILM*VTP*VIMToL*^*VTMOUULPPL

W9'-*065+9'-.)/-.+')b9-<-.)'0339//9-VTSTG VTSTG-60&:)&)3')-
3)A+':39'7-
-
W9'-*065+9'-.)5)&
0(39503')-0&:)'-.)-'4-+6(/)6)&:0*+,&7

W0-3)=+'+,&-.)-/9'-*065+9'-.)/-.+')b9-<-.)'0339//9-VTST-+&*/4+3-/0-)=0/40*+,&-.)/-
)>)*:9-.)-/9'-*065+9'-)&-/0'-(03:)'-*9&':+:4:+=0'-<-)&-)/-(39.4*:9-<0-)&:3)A0.97

(TSTG-60&:)&)3')-3)A+':39'-.)-/9'-3)'4/:0.9'-.)-/0-3)=+'+,&-.)-/9'-*065+9'--<-

L

j?d -LX]UOM

j?d?: 0ULNTML*VT*-LX]UOM

W0-93A0&+E0*+,&-VTST-0')A4303')-.)-M4)-)/-(39.4*:9-0.M4+3+.9-*46(/)-/9'-3)MD

I/-:+(9-<-0/*0&*)-.)/-*9&:39/-0(/+*0.9-0/-(39=)).93-<-0/-(39.4*:9-0.M4+3+.9-VTST-
.)()&.)3-.)/-+6(0*:9-.)/-(39.4*:9-0.M4+3+.9-)&-/0-(9':)3+93-3)0/+E0*+,&-.)/-(39D

W0-93A0&+E0*+,&-VTST-)=0/403-<-')/)**+9&03-/9'-(39=)).93)'-)&->4&*+,&-.)-'4-
*0(0*+.0.-(030-'46+&+':303-(39.4*:9'-.)-0*4)3.9-*9&-/9'-3)M4+'+:9'-.)-/0-93A0D
&+E0*+,&7
(TSTG-)':05/)*)3')- /9'-*3+:)3+9'-(030- /0-')/)**+,&]- /0-)=0/40*+,&-<- /0- 3)D)=0/D
40*+,&7-
(TSTG-60&:)&)3')- /9'- 3)A+':39'- .)- /9'- 3)'4/:0.9'- .)- /0'- )=0/40*+9&)'- <- .)-

L

j?d?< #GkLUXONIZG*VT*POM*-LX]UOM

W0- +&>9360*+,&-.)- /0'- *96(30'-VTST- .)'*3+5+3- )/- (39.4*:9-0- *96(303]- +&*/4<D
)&.9]-*40&.9-')0-0(39(+0.9O

J)M4+'+:9'- (030- /0- 0(3950*+,&- .)/- (39.4*:9]- (39*).+6+)&:9']- (39*)'9'- <-
)M4+(9']

J)M4+'+:9'-.)/-27G717

W0-93A0&+E0*+,&-VTST-0')A4303')-.)-/0-0.)*40*+,&-.)-/9'-3)M4+'+:9'-.)-*96(30-

L



5#'.)*(%*-A%B!%+

"L? &%B!#'#.+' %_#'.% %'.)(+ +,'%&$)-#+"%'

;O-;9*46)&:0.9---------------------------------------%O-%6(/)6)&:0.9------------------------------------------------
TO-T)U9303

'# "+ ( # 4

j?d?e

W0- 93A0&+E0*+,&-VTST- )':05/)*)3- )- +6(/)6)&:03- /0- +&'()**+,&- 4- 9:30'- 0*:+=+D
.0.)'-&)*)'03+0'- (030-0')A4303')-.)-M4)-)/- (39.4*:9- *96(30.9- *46(/)- /9'-

+&':0/0*+9&)'-.)/-(39=)).93]-/0-93A0&+E0*+,&-VTST-)':05/)*)3-)&-/0-+&>9360*+,&-

/+5)30*+,&-.)/-(39.4*:97

L

j?h 0ULVKNNIZG*^*0UTMHONIZG*VTP*'TUWINIL

j?h?: -LGHULP*VT*PO*]ULVKNNIZG*^*VT*PO*]UTMHONIZG*VTP*MTUWINIL

W0-93A0&+E0*+,&-VTST
')3=+*+9-50U9-*9&.+*+9&)'-*9&:39/0.0'7--
cW0'-*9&.+*+9&)'-*9&:39/0.0'-VTSTG-+&*/4+3]-*40&.9-')0-0(/+*05/)O

W0-.+'(9'+*+,&-.)-+&>9360*+,&-M4)-.)'*3+50-/0'-*030*:)3`':+*0'-.)/-(39.4*:97
W0-.+'(9&+5+/+.0.-.)-+&':34**+9&)'-.)-:3050U9]-*40&.9-')0-&)*)'03+9]
I/-4'9-.)/-)M4+(9-0(39(+0.9]
W0-.+'(9&+5+/+.0.-<-4'9-.)-.+'(9'+:+=9'-.)-')A4+6+)&:9-<-6).+*+,&]
W0-+6(/)6)&:0*+,&-.)/-')A4+6+)&:9-<-.)-/0-6).+*+,&]-<
W0- +6(/)6)&:0*+,&- .)- 0*:+=+.0.)'- .)- /+5)30*+,&]- )&:3)A0- <- (9':)3+93)'- 0-
/0-)&:3)A07

L

j?h?< $OPIVONIZG*VT*PLM*]ULNTMLM*VT*PO*]ULVKNNIZG*^*VT*PO*]UTMHONIZG*VTP*MTUWINIL

W0-93A0&+E0*+,&-VTST-=0/+.03-0M4)//9'-(39*)'9'-.)-(39.4**+,&-<-.)-(3)':0*+,&-

0*:+=+.0.)'-.)- ')A4+6+)&:9-9-6).+*+,&-(9':)3+93)'7- -I':9- +&*/4<)-0- *40/M4+)3-

M4)-)/-(39.4*:9-)':Q-'+)&.9-4:+/+E0.9-9-')-K0<0-(3)':0.9-)/-')3=+*+97
W0-=0/+.0*+,&-VTST*.)69':303-/0-*0(0*+.0.-.)-)':9'-(39*)'9'-(030--0/*0&E03-/9'-

W0-93A0&+E0*+,&-VTST-)':05/)*)3-/0'-.+'(9'+*+9&)'-(030-)':9'-(39*)'9']-+&*/4<D
)&.9]-*40&.9-')0-0(/+*05/)O

W0-3)=0/+.0*+,&7

h

j?h?e

c140&.9-')0-0(39(+0.9]-/0-93A0&+E0*+,&-VTST
0.)*40.9'-0-:30=Q'-.)-:9.0-/0-3)0/+E0*+,&-.)/-(39.4*:97

W0-93A0&+E0*+,&-VTST D
4+'+:9'-.)-')A4+6+)&:9-<-6).+*+,&7

140&.9-/0-:30E05+/+.0.-')0-4&-3)M4+'+:9]-/0-93A0&+E0*+,&-VTST-*9&:39/03-<-3)A+'D

l ^0<- :30E05+/+.0.- .)/-
(39.4*:9

j?h?d 0UL]ITVOV*VTP*-PITGHT

W0-93A0&+E0*+,&-VTST-*4+.03-/9'-5+)&)'-M4)-'9&-(39(+).0.-.)/-1/+)&:)-6+)&:30'-
)':X&-50U9-)/-*9&:39/-.)-/0-93A0&+E0*+,&-9-)':Q&-'+)&.9-4:+/+E0.9'-(93-/0-6+'607
W0-93A0&+E0*+,&-VTST
M4)-'9&-(39(+).0.-.)/-1/+)&:)-'46+&+':30.9'-(030-'4-4:+/+E0*+,&-9-+&*93(930*+,&-
.)/-(39.4*:97--
140/M4+)3- 5+)&- M4)- ')0-(39(+).0.-.)/- */+)&:)- M4)- ')- (+)3.0]- .):)3+93)- 9- M4)-
.)-0/Af&-9:39-69.9-')-*9&'+.)3)-+&0.)*40.9-(030-'4-4'9-VTST-')3-3)A+':30.9-

L



5#'.)*(%*-A%B!%+

"L? &%B!#'#.+' %_#'.% %'.)(+ +,'%&$)-#+"%'

;O-;9*46)&:0.9---------------------------------------%O-%6(/)6)&:0.9------------------------------------------------
TO-T)U9303

'# "+ ( # 4

j?h?h 0UTMTUWONIZG*VTP*]ULVKNHL

W0-93A0&+E0*+,&-VTST-(3)')3=03-/0-*9&>936+.0.-.)/-(39.4*:9-.430&:)-)/-(39*)'9-
+&:)3&9-<-/0-)&:3)A0-0/-.)':+&9-(3)=+':97
I':0-(3)')3=0*+,&-VTST D
*)&06+)&:9-<-(39:)**+,&7--
W0-(3)')3=0*+,&-VTST-0(/+*03')-:065+Q&]-0-/0'-(03:)'-*9&':+:4:+=0'-.)-4&-(39D
.4*:97

L

j?i -LGHULP*VT*PLM*(IM]LMIHIWLM*VT*'TJKIXITGHL*^*VT*4TVINIZG

W0-93A0&+E0*+,&-VTST-.):)36+&03-)/-')A4+6+)&:9-<-/0-6).+*+,&-0-3)0/+E03]-<-/9'-
.+'(9'+:+=9'- .)-6).+*+,&- <- ')A4+6+)&:9- &)*)'03+9'- (030- (39(93*+9&03- /0- )=+D

W0-93A0&+E0*+,&-!"#"- )':05/)*)3-(39*)'9'-(030-0')A4303')-.)-M4)-)/- ')A4+D
6+)&:9-<-6).+*+,&-(4).)&-3)0/+E03')-<-')-3)0/+E0&-.)-4&0-60&)30-*9K)3)&:)-*9&-
/9'-3)M4+'+:9'-.)-')A4+6+)&:9-<-6).+*+,&7
c140&.9-')0-&)*)'03+9-0')A4303')-.)- /0-=0/+.)E-.)- /9'- 3)'4/:0.9']-)/-)M4+(9-
.)-6).+*+,&-VTSTO

*96(030.9- *9&- (0:39&)'- .)-6).+*+,&- :30E05/)'- 0- (0:39&)'- .)-6).+*+,&-
&0*+9&0/)'--9-+&:)3&0*+9&0/)'_-*40&.9-&9-)L+':0&-:0/)'-(0:39&)'-.)5)-3)A+'D

@U4':03')-9-3)0U4':03')-')Af&-')0-&)*)'03+9_

P39:)A)3')-*9&:30-0U4':)'-M4)-(4.+)30&-+&=0/+.03-)/-3)'4/:0.9-.)-/0-6).+*+,&_
P39:)A)3')-*9&:30-/9'-.0b9'-<-)/-.):)3+939-.430&:)-/0-60&+(4/0*+,&]-)/-60&D
:)&+6+)&:9-<-)/-0/60*)&06+)&:97

@.)6X']- /0-93A0&+E0*+,&-VTST-)=0/403-<-3)A+':303- /0-=0/+.)E-.)- /9'-3)'4/:0.9'-
.)-/0'-6).+*+9&)'-0&:)3+93)'-*40&.9-')-.):)*:)-M4)-)/-)M4+(9-&9-)':X-*9&>936)-
*9&-/9'-3)M4+'+:9'7--W0-93A0&+E0*+,&-VTST-:9603-/0'-0**+9&)'-0(39(+0.0'-'953)-
)/-)M4+(9-<-'953)-*40/M4+)3-(39.4*:9-0>)*:0.97--
(TSTG

(TST
'4-0(/+*0*+,&-(3)=+0-*40&.9-Q':9'-')-4:+/+*)&-)&-/0'-0*:+=+.0.)'-.)-')A4+6+)&:9-

VTST-//)=03')-0-*059-0&:)'-.)-

L

= 4%(#-#+"R*)")5#'#'*6*4%2+&)

=?: 1TGTUOPIVOVTM

W0- 93A0&+E0*+,&-VTST
6).+*+,&]-0&X/+'+'-<-6)U930-&)*)'03+9'-(030O

;)69':303-/0-*9&>936+.0.-.)/-(39.4*:9
@')A4303')-.)-/0-*9&>936+.0.-.)/-27G717-<

I':9-VTST-*96(3)&.)3-/0-.):)36+&0*+,&-.)-/9'-6Q:9.9'-0(/+*05/)']-+&*/4<)&.9-
/0'-:Q*&+*0'-)':0.`':+*0']-<-)/-0/*0&*)-.)-'4-4:+/+E0*+,&7

L %WIVTGNIO*VT*
XTVINIZG?*

=?< 'TJKIXITGHL*^*4TVINIZG

=?<?: 'OHIMkONNIZG*VTP*-PITGHT

1969-4&0- .)- /0'-6).+.0'- .)/- .)')6()b9- .)/-27G717]- /0- 93A0&+E0*+,&-VTST-
3)0/+E03-)/-')A4+6+)&:9-.)-/0-+&>9360*+,&-3)/0:+=0-0-/0-()3*)(*+,&-.)/-1/+)&:)-*9&-
3)'()*:9-0/-*46(/+6+)&:9-.)-'4'-3)M4+'+:9'-(93-(03:)-.)-/0-93A0&+E0*+,&7--
(TSTG-.):)36+&03')-/9'-6Q:9.9'-(030-95:)&)3-<-4:+/+E03-.+*K0-+&>9360*+,&7

L I=+.)&*+0'- .)- )&D
*4)':0'- .)- '0:+'>0*D
*+,&-<-.):)36+&0*+,&-
.)-6Q:9.9'7-
2)-)':X-*96)&E0&.9-
0- :3050U03]- K0<- 4&0-
+&+*+0:+=0



5#'.)*(%*-A%B!%+

"L? &%B!#'#.+' %_#'.% %'.)(+ +,'%&$)-#+"%'

;O-;9*46)&:0.9---------------------------------------%O-%6(/)6)&:0.9------------------------------------------------
TO-T)U9303

'# "+ ( # 4

=?<?< )KVIHLUnO*#GHTUGO

W0-93A0&+E0*+,&-VTST
(030-.):)36+&03-'`-)/-'+':)60-.)-A)':+,&-.)-/0-*0/+.0.O

D
:9'-.)-)':0-H9360-%&:)3&0*+9&0/-<-*9&-/9'-3)M4+'+:9'-.)/-27G71-)':05/)*+.9'-
)&-/0-93A0&+E0*+,&]-<

2)-VTST D
:0.9-<-/0-+6(93:0&*+0-.)-/9'-(39*)'9'-<-/0'-X3)0'-0-04.+:03]-0'`-*969-/9'-3)'4/D
:0.9'-.)-04.+:93`0'-(3)=+0'7
2)-VTSTG
<-6):9.9/9A`07
W0-')/)**+,&-.)-/9'-04.+:93)'-<-/0-3)0/+E0*+,&-.)-/0'-04.+:93`0'-VTSTG-0')A4303-
/0-95U):+=+.0.-)-+6(03*+0/+.0.-.)/-(39*)'9-.)-04.+:93`07
W9'-04.+:93)'-&9-VTSTG-04.+:03-'4-(39(+9-:3050U97
(TSTG

W0-.+3)**+,&-3)'(9&'05/)-.)/-X3)0-M4)-)':Q-'+)&.9-04.+:0.0-VTST-0')A4303')-
D

6+.0.)'-.):)*:0.0'-<-'4'-*04'0'7

W0'- 0*:+=+.0.)'- .)- ')A4+6+)&:9-VTSTG

L #GkLUXTM*VT*OKg
VIHLUIOR*]POGTM*VT*
OKVIHLUIOR*GL*MT*
UTOPIfO*OKVILUIO?

0ULNTVIXITGHL*VLNg
KXTGHOVL*VT*OKg
VIHLUIO*IGHTUGOR*GL*
mO^*]ULNTVIXITGHL*
VLNKXTGHOVL

=?<?e 'TJKIXITGHL*^*4TVINIZG*VT*PLM*]ULNTMLM

W0-93A0&+E0*+,&-VTST-0(/+*03-6Q:9.9'-0(39(+0.9'-(030-)/-')A4+6+)&:9]-<-*4D
0&.9-')0-0(/+*05/)]-/0-6).+*+,&-.)-/9'-(39*)'9'-.)/-27G717
I':9'-6Q:9.9'-VTSTG-.)69':303-/0-*0(0*+.0.-.)-/9'-(39*)'9'-(030-0/*0&E03-/9'-

VTSTG-//)=03')-0-*059-*93D
3)**+9&)'-<-0**+9&)'-*933)*:+=0']-')Af&-')0-*9&=)&+)&:)]-(030-0')A4303')-.)-
/0-*9&>936+.0.-.)/-(39.4*:97

i&.+*)'- .)- *0/+.0.-
9:6+'- 9(:+6+*)- +&-
'())*']-6).+*+,&-.)-
3)*/069']- 6).+*+,&-
.)- (39=)).93)'- .)-
)6(0M4)]- &9- .)-
60:)3+0- (3+60]- )=+D
.)&*+0'-.)-6).+*+,&-
.)- (39=)).93)']- ')-
69&+:93)0- /0-(39.4*D

/0- (39.4**+,&]- K0<-
4&0-6+&4:0-6)&'40/]-

D
:0'7

=?<?d 'TJKIXITGHL*^*4TVINIZG*VTP*0ULVKNHL

W0-93A0&+E0*+,&-VTST-6).+3-<-K0*)3-4&-')A4+6+)&:9-.)-/0'-*030*:)3`':+*0'-.)/-

I':9-VTST-3)0/+E03')-)&-/0'-):0(0'-0(39(+0.0'-.)/-(39*)'9-.)-3)0/+E0*+,&-.)/-

(TSTG- 60&:)&)3')- )=+.)&*+0- .)- /0'- *9&>936+.0.- *9&- /9'- *3+:)3+9'- .)- 0*)(D
:0*+,&7--W9'-3)A+':39'-VTSTG

W0-/+5)30*+,&-.)/-(39.4*:9-<-/0-(3)':0*+,&-.)/-')3=+*+9-GL*VTSTG-//)=03')-0-*059-
D
D

.0.-()3:+&)&:)-<]-*40&.9-*933)'(9&.0]-(93-)/-1/+)&:)7

L L ^0<-)=+.)&*+0'-.)-/0-
)&:3)A0- <- 3)*+59- .)/-
(39.4*:97]-K0<-*964D
&+*0*+,&- (93- 6).+9-
.)-*933)9']-0'9*+0.9-
0- &46)39- .)- >0*:4D
30']-*9(+0-')3=+*+9-0/-
*/+)&:)]- .+':3+54+.93-
<- /9A`':+*07- ^0<- 3):D
390/+6)&:0*+,&- .)/-
')A4+6+)&:9- .)- /0-
6).+*+,&7



5#'.)*(%*-A%B!%+

"L? &%B!#'#.+' %_#'.% %'.)(+ +,'%&$)-#+"%'

;O-;9*46)&:0.9---------------------------------------%O-%6(/)6)&:0.9------------------------------------------------
TO-T)U9303

'# "+ ( # 4

=?e -LGHULP*VTP*0ULVKNHL*"L*-LGkLUXT

W0-93A0&+E0*+,&-VTST-0')A4303')-.)-M4)-)/-(39.4*:9-M4)-&9-')0-*9&>936)-*9&-
D

*+9&0/7
W9'- *9&:39/)']- /0'- 3)'(9&'05+/+.0.)'- <-04:93+.0.)'- 3)/0*+9&0.0'- *9&-)/- :30:0D
6+)&:9-.)/-(39.4*:9-&9-*9&>936)-VTSTG
.9*46)&:0.97
W0-93A0&+E0*+,&-VTST-:30:03-/9'-(39.4*:9'-&9-*9&>936)'-6).+0&:)-4&0-9-6X'-.)-
/0'-'+A4+)&:)'-60&)30'O

B960&.9-0**+9&)'-(030-)/+6+&03-/0-&9-*9&>936+.0.-.):)*:0.0_
@4:93+E0&.9-'4-4'9]-/+5)30*+,&-9-0*)(:0*+,&-50U9-*9&*)'+,&-(93-4&0-04:93+D
.0.-()3:+&)&:)]-<]-*40&.9-')0-0(/+*05/)]-(93-)/-*/+)&:)_
B960&.9-0**+9&)'-(030-+6().+3-'4-4'9-9-0(/+*0*+,&-93+A+&0/6)&:)-(3)=+':97

2)-VTSTG D
6+.0.)'-<-.)-*40/M4+)3-0**+,&-:960.0-(9':)3+936)&:)]-+&*/4<)&.9-/0'-*9&*)'+9D
&)'-M4)-')-K0<0&-95:)&+.97
140&.9-')-*933+A)-4&-(39.4*:9-&9-*9&>936)]-VTST-'96):)3')-0-4&0-&4)=0-=)3+D

140&.9-')-.):)*:0-4&-(39.4*:9-&9-*9&>936)-.)'(4Q'-.)-/0-)&:3)A0-9-*40&.9-
K0- *96)&E0.9- '4- 4'9]- /0- 93A0&+E0*+,&-VTST- :9603- /0'- 0**+9&)'- 0(39(+0.0'-
3)'()*:9-0-/9'-)>)*:9']-9-)>)*:9'-(9:)&*+0/)']-.)-/0-&9-*9&>936+.0.7

P39*).+6+)&:9- .9*4D
6)&:0.9
2+-K0<-)=+.)&*+0'-.)-
*9&:39/-.)-(39.4*:9

=?d )")5#'#'*(%*().+'

W0-93A0&+E0*+,&-VTST-.):)36+&03]-3)*9(+/03-<-0&0/+E03-/9'-.0:9'-0(39(+0.9'-(030-

I':9-VTST-+&*/4+3-/9'-.0:9'-A)&)30.9'-.)/-3)'4/:0.9-.)/-')A4+6+)&:9-<-6).+*+,&-
<-.)-*40/)'M4+)30-9:30'->4)&:)'-()3:+&)&:)'7

I/-0&X/+'+'-.)-.0:9'-VTST-(39(93*+9&03-+&>9360*+,&-'953)O

W0'-*030*:)3`':+*0'-<-:)&.)&*+0'-.)-/9'-(39*)'9'-<-.)-/9'-(39.4*:9']-+&*/4<D
)&.9-/0'-9(93:4&+.0.)'-(030-//)=03-0-*059-0**+9&)'-(3)=)&:+=0']-<
W9'-(39=)).93)'7

l l I=+.)&*+0']-)L+':)-4&-
(39*).+6+)&:9- .9*4D
6)&:0.9- .)- 3)*/0D
69'-.)-(39.4*:9'

2+':)60- .)- A)':+,&-
.)-3)*/069'-)&-/+&)0
2:0:4'- .)/- 3)*/069]-
*9.+A9

=?h 4T\LUO

=?h?: 4T\LUO*-LGHIGKO

W0-93A0&+E0*+,&-VTST
4'9-.)-/0-P9/`:+*0-.)-/0-10/+.0.]-/9'-C5U):+=9'-.)-/0-10/+.0.]-/9'-3)'4/:0.9'-.)-
/0'-04.+:93`0']-)/-0&X/+'+'-.)-.0:9']-/0'-0**+9&)'-*933)*:+=0'--<-(3)=)&:+=0'-<-/0-
3)=+'+,&-(93-/0-.+3)**+,&7

L

=?h?< )NNIZG*-LUUTNHIWO

W0-93A0&+E0*+,&-VTST- :9603-0**+9&)'-(030-)/+6+&03- /0-*04'0-.)-&9-*9&>936+D
.0.)'-*9&-95U):9-.)-(3)=)&+3-M4)-=4)/=0-0-9*433+37--
W0'-0**+9&)'-*933)*:+=0'-VTSTG-')3-0(39(+0.0'-0-/9'-)>)*:9'-.)-/0'-&9-*9&>93D
6+.0.)'-)&*9&:30.0'7

(TST-)':05/)*)3')-4&-(39*).+6+)&:9-.9*46)&:0.9-(030-)/+6+&03-/9'-3)M4+'+:9'-
(030O

;):)36+&03-/0'-*04'0'-.)-/0'-&9-*9&>936+.0.)']
I=0/403-/0-&)*)'+.0.-.)-0.9(:03-0**+9&)'-(030-0')A4303')-.)-M4)-/0'-&9-
*9&>936+.0.)'-&9-=4)/=0&-0-9*433+3]
;):)36+&03-)-+6(/)6)&:03-/0'-0**+9&)'-&)*)'03+0']

J)=+'03-/0'-0**+9&)'-*933)*:+=0'-:960.0'7

P39*).+6+)&:9- .9*4D
6)&:0.9

^0<- )=+.)&*+0'- .)-
0**+9&)'-*933)*:+=0'7
140&.9- ')- 3)0/+E0-
/0- 0**+,&- *933)*:+=0-
)':)-')-'45)-0/-'+':)D
60- .)- A)':+,&- .)-
3)*/069'- )&- /`&)0]-
(030- )=+.)&*+03- /0'-
0**+9&)'
W0'- 0**+9&)'- ')- 3)D
(93:0&-<-3)A+':30&7



5#'.)*(%*-A%B!%+

"L? &%B!#'#.+' %_#'.% %'.)(+ +,'%&$)-#+"%'

;O-;9*46)&:0.9---------------------------------------%O-%6(/)6)&:0.9------------------------------------------------
TO-T)U9303

'# "+ ( # 4

=?h?e )NNIZG*0UTWTGHIWO

5O*93A0&+E0*+,&-VTST-.):)36+&03-0**+9&)'-(030-)/+6+&03-/0'-*04'0'-.)-&9-*9&D
>936+.0.)'-(9:)&*+0/)'-(030-(3)=)&+3-'4-9*433)&*+07--
W0'-0**+9&)'- :960.0'-VTSTG- ')3-0(39(+0.0'-0- /9'-)>)*:9'-.)- /9'-(395/)60'-
(9:)&*+0/)'?



ANEXO 2. A continuación se presenta la lista puntual de los requisitos cumplidos por 

J)M4+'+:9' 2+ H9

!7- W0-93A0&+E0*+,&-VTST
0*4)3.9-*9&-/9'-3)M4+'+:9'-.)-)':0-H9360-%&:)3&0*+9&0/7

#7- L

R7- ;):)36+&03-/0-')*4)&*+0-)-+&:)30**+,&-.)-)':9'-(39*)'9'7 L

S7- ;):)36+&03-/9'-*3+:)3+9'-<-6Q:9.9'-&)*)'03+9'-(030-0')A4303')-.)-M4)-:0&:9-/0-9()30*+,&-*969-)/-*9&:39/-.)-)':9'-(39D L

87- L

V7- W0-93A0&+E0*+,&-VTST-A)':+9&03-)':9'-(39*)'9'-.)-0*4)3.9-*9&-/9'-3)M4+'+:9'-.)-)':0-H9360-%&:)3&0*+9&0/7 L

W0-.9*46)&:0*+,&-.)/-27G717-VTST-+&*/4+3O
?7- ;)*/030*+9&)'-.9*46)&:0.0'-.)-4&0-P9/`:+*0-.)-10/+.0.-<-.)-C5U):+=9'-.)-/0-10/+.0.7

L

F7- d&-T0&40/-.)-/0-10/+.0.7 L

"7- W9'-(39*).+6+)&:9'-.9*46)&:0.9'-3)M4)3+.9'-)&-)':0-H9360-%&:)3&0*+9&0/7 L

!$7-
(39*)'9']-<

L

!!7- W9'-3)A+':39'-3)M4)3+.9'-(93-)':0-H9360-%&:)3&0*+9&0/- L

!#7- L

!R7- W9'-(39*).+6+)&:9'-.9*46)&:0.9'-)':05/)*+.9'-(030-)/-27G71]-9-3)>)3)&*+0-0-/9'-6+'69']- L

!S7- <-d&0-.)'*3+(*+,&-.)-/0-+&:)30**+,&-)&:3)-/9'-(39*)'9'-.)/-27G717 L

:h?* (TST
@(39503-/9'-.9*46)&:9'-)&-*40&:9-0-'4-0.)*40*+,&-0&:)'-.)-'4-)6+'+,&7
J)=+'03-<-0*:40/+E03-/9'-.9*46)&:9'-*40&.9-')0-&)*)'03+9-<-0(39503/9'-&4)=06)&:)7

@')A4303')-.)-M4)-/0'-=)3'+9&)'-()3:+&)&:)'-.)-/9'-.9*46)&:9'-0(/+*05/)'-')-)&*4)&:30&-.+'(9&+5/)'-)&-/9'-(4&:9'-.)-4'97

60&:)&A0&-(93-*40/M4+)3-30E,&7

L

:i?* (TSTG-)':05/)*)3')-<-60&:)&)3')-(030-(39(93*+9&03-)=+.)&*+0-.)-/0-*9&>936+.0.-*9&-/9'-3)M4+'+:9'-0'`-*969-.)-/0-9()3D L

:j?* (TSTG L

:=?* *(TST* D
&06+)&:9]-/0-(39:)**+,&]-/0-3)*4()30*+,&]-)/-:+)6(9-.)-3):)&*+,&-<-/0-.+'(9'+*+,&-.)-/9'-3)A+':39'7

L

W0-0/:0-.+3)**+,&-VTST-(39(93*+9&03-)=+.)&*+0-.)-'4-*96(396+'9-*9&-)/-.)'0339//9-)-+6(/)6)&:0*+,&-.)/-27G717]-0'`-*969-*9&-/0-

!"7- 1964&+*0&.9-0-/0-93A0&+E0*+,&-/0-+6(93:0&*+0-.)-'0:+'>0*)3-:0&:9-/9'-3)M4+'+:9'-.)/-1/+)&:)-*969-/9'-/)A0/)'-<-3)A/06)&D
:03+9']

L

#$7- I':05/)*+)&.9-/0-P9/`:+*0-.)-/0-10/+.0.7 L

#!7- @')A430&.9-M4)-')-)':05/)*)&-/9'-C5U):+=9'-.)-/0-10/+.0.] L

##7- W/)=0&.9-0-*059-/0'-3)=+'+9&)'-(93-/0-.+3)**+,&]-< L

#R7- @')A430&.9-/0-.+'(9&+5+/+.0.-.)-3)*43'9'7 L

#S7- W0-0/:0-.+3)**+,&-VTST-0')A4303')-.)-M4)-/9'-3)M4+'+:9'-.)/-1/+)&:)-')-.):)36+&0&-<-')-*46(/)&-*9&-)/-(39(,'+:9-.)-046)&D L

#87- W0-0/:0-.+3)**+,&-VTST*0')A4303')-.)-M4)-/0-P9/`:+*0-.)-/0-10/+.0.O
I'-0.)*40.0-0/-(39(,'+:9-.)-/0-93A0&+E0*+,&7

L



#V7- L

#?7- P39(93*+9&0-4&-603*9-.)-3)>)3)&*+0-(030-)':05/)*)3-<-3)=+'03-/9'-95U):+=9'-.)-/0-*0/+.0.7 L

#F7- W0-0/:0-.+3)**+,&-VTST-0')A4303')-.)-M4)-/9'-95U):+=9'-.)-/0-*0/+.0.]-+&*/4<)&.9-0M4)//9'-&)*)'03+9'-(030-*46(/+3-/9'-3)MD L

#"7- W9'-95U):+=9'-.)-/0-*0/+.0.-VTSTG-')3-6).+5/)'-<-*9K)3)&:)'-*9&-/0-P9/`:+*0-.)-/0-10/+.0.7 L

R$7- W0-0/:0-.+3)**+,&-VTST-0')A4303')-.)-M4)7O

<

L

R!7- L

R#7-
.)-/0-93A0&+E0*+,&7

L

RR7- W0-0/:0-.+3)**+,&-VTST*.)'+A&03-4&-6+)6539-.)-/0-;+3)**+,&-M4+Q&]-*9&-+&.)()&.)&*+0-.)-9:30'-3)'(9&'05+/+.0.)']- L

VTST-:)&)3-/0-3)'(9&'05+/+.0.-<-04:93+.0.-M4)-+&*/4<0O
RS7- @')A4303')-.)-M4)-')-)':05/)*)&]-+6(/)6)&:0&-<-60&:+)&)&-/9'-(39*)'9'-&)*)'03+9'-(030-)/-27G717

L

R87- %&>93603-0-/0-0/:0-.+3)**+,&-'953)-)/-.)')6()b9-.)/-27G717-<-.)-*40/M4+)3-&)*)'+.0.-.)-6)U9303]-< L

RV7- @')A4303')-.)-M4)-')-(3964)=0-/0-:960-.)-*9&*+)&*+0-.)-/9'-3)M4+'+:9'-.)/-*/+)&:)-)&-:9.9'-/9'-&+=)/)'-.)-/0-93A0&+E0*+,&7 L

R?7- W0-0/:0-.+3)**+,&-VTST-0')A4303')-.)-M4)-')-)':05/)*)&- /9'-(39*)'9'-.)-*964&+*0*+,&-0(39(+0.9'-.)&:39-.)- /0-93A0D L

RF7- W0-0/:0-.+3)**+,&-VTST L

R"7- W0-3)=+'+,&-VTST- +&*/4+3-/0-)=0/40*+,&-.)-/0'-9(93:4&+.0.)'-.)-6)U930-<-/0-&)*)'+.0.-.)-)>)*:403-*065+9'-)&-)/-27G717]-
+&*/4<)&.9-/0-P9/`:+*0-.)-/0-10/+.0.-<-/9'-C5U):+=9'-.)-/0-10/+.0.7

L

S$7- W0-+&>9360*+,&-.)-)&:30.0-(030-/0-3)=+'+,&-(93-/0-.+3)**+,&-VTST-+&*/4+3O
J)'4/:0.9'-.)-@4.+:93`0'
J):390/+6)&:0*+,&-.)/-1/+)&:)
;)')6()b9-.)-/9'-(39*)'9'-<-*9&>936+.0.-.)/-(39.4*:9
I':0.9-.)-/0'-0**+9&)'-*933)*:+=0'-<-(3)=)&:+=0'7
@**+9&)'-.)-')A4+6+)&:9-.)-3)=+'+9&)'-(93-/0-.+3)**+,&-(3)=+0'7
1065+9'-M4)-(9.3`0&-0>)*:03-0/-27G717]-<-
J)*96)&.0*+9&)'-(030-/0-6)U9307

L

S!7- W9'-3)'4/:0.9'-.)-/0-3)=+'+,&-(93-/0-.+3)**+,&-VTSTG-+&*/4+3-:9.0'-/0'-.)*+'+9&)'-<-0**+9&)'-3)/0*+9&0.0'-*9&O

W0-6)U930-.)/-(39.4*:9-)&-3)/0*+,&-*9&-/9'-3)M4+'+:9'-.)/-1/+)&:)]-<
W0'-&)*)'+.0.)'-.)-3)*43'9'7

L

S#7- W0-93A0&+E0*+,&-VTST*.):)36+&03-<-(39(93*+9&03-/9'-3)*43'9'-&)*)'03+9'-(030O

@46)&:03-/0-20:+'>0**+,&-.)/-1/+)&:)-6).+0&:)-)/-*46(/+6+)&:9-.)-'4'-3)M4+'+:9'7

L

SR7- I/-()3'9&0/-M4)-3)0/+*)-:3050U9'-M4)-0>)*:)&-0- /0-*0/+.0.-.)/-(39.4*:9-VTST-')3-*96():)&:)-*9&-50')-)&- /0-).4*0*+,&]-
>9360*+,&]-K05+/+.0.)'-<-)L()3+)&*+0-0(39(+0.0'7

L

SS7- W0-93A0&+E0*+,&-VTST;
;):)36+&03-/0-*96():)&*+0-&)*)'03+0-(030-)/-()3'9&0/-M4)-3)0/+E0-:3050U9'-M4)-0>)*:0&-0-/0-*0/+.0.-.)/-(39.4*:97

L

S87- P39(93*+9&03->9360*+,&-9-:9603-9:30'-0**+9&)'-(030-'0:+'>0*)3-.+*K0'-&)*)'+.0.)'7 L

SV7- L

S?7- @')A4303')-.)-M4)-'4-()3'9&0/-)'-*9&'*+)&:)-.)-/0-()3:+&)&*+0-)-+6(93:0&*+0-.)-'4'-0*:+=+.0.)'-<-.)-*,69-*9&:3+54<)&-0/-
/9A39-.)-/9'-95U):+=9'-.)-*0/+.0.]-<

L

SF7- L

S"7- W0-93A0&+E0*+,&-VTST*.):)36+&03]-(39(93*+9&03-<-60&:)&)3-/0-+&>30)':34*:430-&)*)'03+0-(030-/9A303-/0-*9&>936+.0.-*9&-/9'-
3)M4+'+:9'-.)/-(39.4*:97-

L

8$7- W0-93A0&+E0*+,&-VTST-.):)36+&03-<-A)':+9&03-)/-065+)&:)-.)-:3050U9-&)*)'03+9-(030-/9A303-/0-*9&>936+.0.-*9&-/9'-3)M4+'+D
:9'-.)/-(39.4*:97

L

8!7- W0-C3A0&+E0*+,&-VTST L

8#7- VTST- ')3-*9K)3)&:)-*9&- /9'- 3)M4+'+:9'-.)- /9'-9:39'-(39*)'9'-.)/-27G717- L



8R7- VTST-.):)36+&03]-*40&.9-')0-0(39(+0.9]-/9-'+A4+)&:)O
W9'-C5U):+=9'-.)-10/+.0.-<-/9'-3)M4+'+:9'-(030-)/-(39.4*:9

D
.4*:9-0'`-*969-/9'-*3+:)3+9'-(030-/0-0*)(:0*+,&-.)/-6+'697
W9'--3)A+':39'-M4)-')0&-&)*)'03+9'-(030-(39(93*+9&03-)=+.)&*+0-.)-M4)-/9'-(39*)'9'-.)-3)0/+E0*+,&-<-)/-(39.4*:9-3)'4/:0&:)--

L

8S7- VTST- (3)')&:03')-.)- >9360-0.)*40.0-(030- /0-6):9.9/9A`0-.)-9()30*+,&-.)- /0-93A0D
&+E0*+,&7

L

887- W0-93A0&+E0*+,&-VTST-.):)36+&03O

6+'607

*9&9*+.97
W9'-3)M4+'+:9'-/)A0/)'-<-3)A/06)&:03+9'-3)/0*+9&0.9'-*9&-)/-(39.4*:9]-<
140/M4+)3-3)M4+'+:9-0.+*+9&0/-.):)36+&0.9-(93-/0-93A0&+E0*+,&7

L

8V7- W0-93A0&+E0*+,&-VTST-3)=+'03-/9'-3)M4+'+:9'-3)/0*+9&0.9'-*9&-)/-(39.4*:97 L

8?7- I':0- 3)=+'+,&-VTST-)>)*:403')-0&:)'-.)-M4)- /0-93A0&+E0*+,&-')-*96(396):0-0-(39(93*+9&03-4&-(39.4*:9-0/-1/+)&:)- e(93-
VTST-

0')A4303')-.)-M4)O

I':X&-3)'4)/:0'-/0'-.+>)3)&:)'-)L+':)&:)'-)&:3)-/9'-3)M4+'+:9'-.)/-*9&:30:9-9-().+.9-<-/9'-)L(3)'0.9'-(3)=+06)&:)]-<

L

h=?* (TSTG L

8"7- 140&.9-)/-1/+)&:)-&9-(39(93*+9&)-4&0-.)*/030*+,&-.9*46)&:0.0-.)-/9'-3)M4+'+:9']-/0-93A0&+E0*+,&-VTST D
4+'+:9'-.)/-1/+)&:)-0&:)'-.)-/0-0*)(:0*+,&7

L

V$7- 140&.9-')-*065+)&-/9'-3)M4+'+:9'-.)/-(39.4*:9]-/0-93A0&+E0*+,&-VTST-0')A4303')-.)-M4)-/0-.9*46)&:0*+,&-()3:+&)&:)-')0- L

V!7- W0-93A0&+E0*+,&-VTST
W0-+&>9360*+,&-'953)-)/-(39.4*:9

W0-3):390/+6)&:0*+,&-.)/-1/+)&:)]-+&*/4<)&.9-'4'-M4)U0'7

L

V#7- W0-93A0&+E0*+,&-VTST L

VR7- VTST-.):)36+&03O
W0'-):0(0'-.)/-.+')b9-<-.)'0339//9]-

W0'-3)'(9&'05+/+.0.)'-<-04:93+.0.)'-(030-)/-.+')b9-<-.)'0339//97

L

VS7- W0-93A0&+E0*+,&-VTST-A)':+9&03-/0'-+&:)3>0*)'-)&:3)-/9'-.+>)3)&:)'-A34(9'-+&=9/4*30.9'-)&-)/-.+')b9-<-.)'0339//9-(030-0')D L

V87- VTSTG*0*:40/+E03')]-')Af&-')0-0(39(+0.9]-0-6).+.0-M4)7-(39A3)'0-)/-.+')b9-<-.)'0339//97 L

ii?* (TSTG L

V?7- I':9'-)/)6)&:9'-.)-)&:30.0-VTSTG-+&*/4+3O
W9'-3)M4+'+:9'->4&*+9&0/)'-<-.)-.)')6()b9]
W9'-3)M4+'+:9'-/)A0/)'-<-3)A/06)&:03+9'-0(/+*05/)']
W0-+&>9360*+,&-(39=)&+)&:)-.)-.+')b9'-(3)=+9'-'+6+/03)']-*40&.9-')0-0(/+*05/)]-<
140/M4+)3-9:39-3)M4+'+:9-)')&*+0/-(030-)/-.+')b9-<-.)'0339//97

L

VF7- I':9'-)/)6)&:9'-VTSTG L

V"7- W9'-3)M4+'+:9'-VTSTG-)':03-*96(/):9']-'+&-065+Ag).0.)'-<-&9-.)5)&-')3-*9&:30.+*:93+9'7 L

?$7- W9'-3)'4/:0.9'-.)/-.+')b9-<-.)'0339//9-VTSTG
)/)6)&:9'-.)-)&:30.0-(030-)/-.+')b9-<-.)'0339//9]-

L

?!7- <-VTSTG-0(39503')-0&:)'-.)-'4-/+5)30*+,&7 L

?#7- W9'-3)'4/:0.9'-.)/-.+')b9-<-.)'0339//9-VTSTGO
146(/+3-/9'-3)M4+'+:9'-.)-/9'-)/)6)&:9'-.)-)&:30.0-(030-)/-.+')b9-<-.)'0339//9]
P39(93*+9&03-+&>9360*+,&-0(39(+0.0-(030-/0-*96(30]-/0-(39.4**+,&-<-/0-(3)':0*+,&-.)/-')3=+*+97
19&:)&)3-9-K0*)3-3)>)3)&*+0-0-/9'-*3+:)3+9'-.)-0*)(:0*+,&-.)/-(39.4*:9]-<

L



?R7- I&-/0'-):0(0'-0.)*40.0']-VTSTG

I=0/403-/0-*0(0*+.0.-.)-/9'-3)'4/:0.9'-.)-.+')b9-<-.)'0339//9-(030-*46(/+3-/9'-3)M4+'+:9']-

L

?S7- W9'-(03:+*+(0&:)'-)&-.+*K0'-3)=+'+9&)'-VTSTG* L

jh?* (TSTG L

?V7- 2)-VTST
.+')b9-<-.)'0339//9-*46(/)&-/9'-3)M4+'+:9'-.)-/9'-)/)6)&:9'-.)-)&:30.0-.)/-.+')b9-<-.)'0339//97--

L

jj?* (TSTG L

?F7- 2)-VTST*

*9&9*+.97

L

?"7- 2+)6(3)-M4)-')0->0*:+5/)]-/0-=0/+.0*+,&-VTST-*96(/):03')-0&:)'-.)-/0-)&:3)A0-9-+6(/)6)&:0*+,&-.)/-(39.4*:97-- L

=9?* (TSTG L

F!7- W9'-*065+9'-.)/-.+')b9-<-.)'0339//9-VTSTG VTSTG-60&:)&)3')-3)A+':39'7- L

F#7- W9'-*065+9'-.)5)& L

FR7- W0-3)=+'+,&-.)-/9'-*065+9'-.)/-.+')b9-<-.)'0339//9-VTST-+&*/4+3-/0-)=0/40*+,&-.)/-)>)*:9-.)-/9'-*065+9'-)&-/0'-(03:)'-*9&D
':+:4:+=0'-<-)&-)/-(39.4*:9-<0-)&:3)A0.97

L

=d?* (TSTG-60&:)&)3')-3)A+':39'-.)- /9'-3)'4/:0.9'-.)- /0-3)=+'+,&-.)- /9'-*065+9'--<-.)-*40/M4+)3-0**+,&-M4)-')0-&)*)'03+0- L

F87- W0-93A0&+E0*+,&-VTST L

FV7- I/-:+(9-<-0/*0&*)-.)/-*9&:39/-0(/+*0.9-0/-(39=)).93-<-0/-(39.4*:9-0.M4+3+.9-VTST-.)()&.)3-.)/-+6(0*:9-.)/-(39.4*:9-0.D L

F?7- W0-93A0&+E0*+,&-VTST-)=0/403-<-')/)**+9&03-/9'-(39=)).93)'-)&->4&*+,&-.)-'4-*0(0*+.0.-(030-'46+&+':303-(39.4*:9'-.)-
0*4)3.9-*9&-/9'-3)M4+'+:9'-.)-/0-93A0&+E0*+,&7

L

==?* (TSTG-)':05/)*)3')-/9'-*3+:)3+9'-(030-/0-')/)**+,&]-/0-)=0/40*+,&-<-/0-3)D)=0/40*+,&7- L

=8?* (TSTG-60&:)&)3')-/9'-3)A+':39'-.)-/9'-3)'4/:0.9'-.)-/0'-)=0/40*+9&)'-<-.)-*40/M4+)3-0**+,&-&)*)'03+0-M4)-')-.)3+=)-.)- L

"$7- W0-+&>9360*+,&-.)-/0'-*96(30'-VTST-.)'*3+5+3-)/-(39.4*:9-0-*96(303]-+&*/4<)&.9]-*40&.9-')0-0(39(+0.9O
J)M4+'+:9'-(030-/0-0(3950*+,&-.)/-(39.4*:9]-(39*).+6+)&:9']-(39*)'9'-<-)M4+(9']

J)M4+'+:9'-.)/-27G717

L

"!7- W0-93A0&+E0*+,&-VTST
0/-(39=)).937

L

"#7- W0-93A0&+E0*+,&-VTST-)':05/)*)3-)-+6(/)6)&:03-/0-+&'()**+,&-4-9:30'-0*:+=+.0.)'-&)*)'03+0'-(030-0')A4303')-.)-M4)-)/- L

"R7-
VTST D
0*+,&-.)/-(39.4*:97

L

"S7- W0-93A0&+E0*+,&-VTST L

"87- -W0'-*9&.+*+9&)'-*9&:39/0.0'-VTSTG-+&*/4+3]-*40&.9-')0-0(/+*05/)O
W0-.+'(9'+*+,&-.)-+&>9360*+,&-M4)-.)'*3+50-/0'-*030*:)3`':+*0'-.)/-(39.4*:97
W0-.+'(9&+5+/+.0.-.)-+&':34**+9&)'-.)-:3050U9]-*40&.9-')0-&)*)'03+9]
I/-4'9-.)/-)M4+(9-0(39(+0.9]
W0-.+'(9&+5+/+.0.-<-4'9-.)-.+'(9'+:+=9'-.)-')A4+6+)&:9-<-6).+*+,&]
W0-+6(/)6)&:0*+,&-.)/-')A4+6+)&:9-<-.)-/0-6).+*+,&]-<
W0-+6(/)6)&:0*+,&-.)-0*:+=+.0.)'-.)-/+5)30*+,&]-)&:3)A0-<-(9':)3+93)'-0-/0-)&:3)A07

L

"V7- - W0- 93A0&+E0*+,&-VTST- =0/+.03- 0M4)//9'- (39*)'9'- .)- (39.4**+,&- <- .)- (3)':0*+,&- .)/- ')3=+*+9- .9&.)- /9'- (39.4*:9'- 3)D

K0<0-(3)':0.9-)/-')3=+*+97

L

"?7- W0-=0/+.0*+,&-VTST* L



"F7- W0-93A0&+E0*+,&-VTST-)':05/)*)3-/0'-.+'(9'+*+9&)'-(030-)':9'-(39*)'9']-+&*/4<)&.9]-*40&.9-')0-0(/+*05/)O

W0-3)=0/+.0*+,&7

L

""7- 140&.9-')0-0(39(+0.9]-/0-93A0&+E0*+,&-VTST
.)/-(39.4*:97

L

!$$7- W0-93A0&+E0*+,&-VTST L

!$!7- 140&.9- /0- :30E05+/+.0.- ')0-4&- 3)M4+'+:9]- /0- 93A0&+E0*+,&-VTST L

!$#7- W0-93A0&+E0*+,&-VTST-*4+.03-/9'-5+)&)'-M4)-'9&-(39(+).0.-.)/-1/+)&:)-6+)&:30'-)':X&-50U9-)/-*9&:39/-.)-/0-93A0&+E0*+,&-9-
)':Q&-'+)&.9-4:+/+E0.9'-(93-/0-6+'607

L

!$R7- W0-93A0&+E0*+,&-VTST
(030-'4-4:+/+E0*+,&-9-+&*93(930*+,&-.)/-(39.4*:97--

L

!$S7- 140/M4+)3-5+)&-M4)-')0-(39(+).0.-.)/-*/+)&:)-M4)-')-(+)3.0]-.):)3+93)-9-M4)-.)-0/Af&-9:39-69.9-')-*9&'+.)3)-+&0.)*40.9-
(030-'4-4'9-VTST

L

!$87- W0-93A0&+E0*+,&-VTST-(3)')3=03-/0-*9&>936+.0.-.)/-(39.4*:9-.430&:)-)/-(39*)'9-+&:)3&9-<-/0-)&:3)A0-0/-.)':+&9-(3)=+':97 L

!$V7- I':0-(3)')3=0*+,&-VTST L

!$?7- W0-(3)')3=0*+,&-VTST-0(/+*03')-:065+Q&]-0-/0'-(03:)'-*9&':+:4:+=0'-.)-4&-(39.4*:97 L

!$F7- W0-93A0&+E0*+,&-VTST-.):)36+&03-)/-')A4+6+)&:9-<- /0-6).+*+,&-0-3)0/+E03]-<- /9'-.+'(9'+:+=9'-.)-6).+*+,&-<-')A4+6+)&:9- L

!$"7- W0-93A0&+E0*+,&-!"#"-)':05/)*)3-(39*)'9'-(030-0')A4303')-.)-M4)-)/-')A4+6+)&:9-<-6).+*+,&-(4).)&- 3)0/+E03')-<-')-
3)0/+E0&-.)-4&0-60&)30-*9K)3)&:)-*9&-/9'-3)M4+'+:9'-.)-')A4+6+)&:9-<-6).+*+,&7

L

!!$7- 140&.9-')0-&)*)'03+9-0')A4303')-.)-/0-=0/+.)E-.)-/9'-3)'4/:0.9']-)/-)M4+(9-.)-6).+*+,&-VTSTO

0-(0:39&)'-.)-6).+*+,&-&0*+9&0/)'--9-+&:)3&0*+9&0/)'_-*40&.9-&9-)L+':0&-:0/)'-(0:39&)'-.)5)-3)A+':303')-/0-50')-4:+/+E0.0-

@U4':03')-9-3)0U4':03')-')Af&-')0-&)*)'03+9_

P39:)A)3')-*9&:30-0U4':)'-M4)-(4.+)30&-+&=0/+.03-)/-3)'4/:0.9-.)-/0-6).+*+,&_
P39:)A)3')-*9&:30-/9'-.0b9'-<-)/-.):)3+939-.430&:)-/0-60&+(4/0*+,&]-)/-60&:)&+6+)&:9-<-)/-0/60*)&06+)&:97

!!!7- c@.)6X']- /0-93A0&+E0*+,&-VTST-)=0/403-<-3)A+':303- /0-=0/+.)E-.)-/9'-3)'4/:0.9'-.)-/0'-6).+*+9&)'-0&:)3+93)'-*40&.9-')-
.):)*:)-M4)-)/-)M4+(9-&9-)':X-*9&>936)-*9&-/9'-3)M4+'+:9'7--

!!#7- W0-93A0&+E0*+,&-VTST-:9603-/0'-0**+9&)'-0(39(+0.0'-'953)-)/-)M4+(9-<-'953)-*40/M4+)3-(39.4*:9-0>)*:0.97--

::e?* (TSTG

::d?* (TST

!!87- I':9-VTST

!!V7- W0-93A0&+E0*+,&-VTST
;)69':303-/0-*9&>936+.0.-.)/-(39.4*:9
@')A4303')-.)-/0-*9&>936+.0.-.)/-27G717-<

L

!!?7- I':9-VTST-*96(3)&.)3-/0-.):)36+&0*+,&-.)-/9'-6Q:9.9'-0(/+*05/)']-+&*/4<)&.9-/0'-:Q*&+*0'-)':0.`':+*0']-<-)/-0/*0&*)-.)-
'4-4:+/+E0*+,&7

L

!!F7- 1969-4&0-.)-/0'-6).+.0'-.)/-.)')6()b9-.)/-27G717]-/0-93A0&+E0*+,&-VTST-3)0/+E03-)/-')A4+6+)&:9-.)-/0-+&>9360*+,&-3)/0D
:+=0-0-/0-()3*)(*+,&-.)/-1/+)&:)-*9&-3)'()*:9-0/-*46(/+6+)&:9-.)-'4'-3)M4+'+:9'-(93-(03:)-.)-/0-93A0&+E0*+,&7--

L

::8?* (TSTG-.):)36+&03')-/9'-6Q:9.9'-(030-95:)&)3-<-4:+/+E03-.+*K0-+&>9360*+,&7 L

!#$7- W0-93A0&+E0*+,&-VTST
.)-/0-*0/+.0.O

D
4+'+:9'-.)/-27G71-)':05/)*+.9'-)&-/0-93A0&+E0*+,&]-<

L

!#!7- 2)-VTST
X3)0'-0-04.+:03]-0'`-*969-/9'-3)'4/:0.9'-.)-04.+:93`0'-(3)=+0'7

L

!##7- 2)-VTSTG L



!#R7- W0-')/)**+,&-.)-/9'-04.+:93)'-<-/0-3)0/+E0*+,&-.)-/0'-04.+:93`0'-VTSTG-0')A4303-/0-95U):+=+.0.-)-+6(03*+0/+.0.-.)/-(39*)'9-
.)-04.+:93`07

L

!#S7- W9'-04.+:93)'-&9-VTSTG-04.+:03-'4-(39(+9-:3050U97 L

:<h?* (TSTG L

!#V7- W0-.+3)**+,&-3)'(9&'05/)-.)/-X3)0-M4)-)':Q-'+)&.9-04.+:0.0-VTST-0')A4303')-.)-M4)-')-:960&-0**+9&)'-'+&-.)6930-+&U4'D L

!#?7- W0'-0*:+=+.0.)'-.)-')A4+6+)&:9-VTSTG L

!#F7- W0-93A0&+E0*+,&-VTST-0(/+*03-6Q:9.9'-0(39(+0.9'-(030-)/-')A4+6+)&:9]-<-*40&.9-')0-0(/+*05/)]-/0-6).+*+,&-.)-/9'-(39D
*)'9'-.)/-27G717

L

!#"7- I':9'-6Q:9.9'-VTSTG L

!R$7- VTSTG-//)=03')-0-*059-*933)**+9&)'-<-0**+9&)'-*933)*:+=0']-')Af&-')0-
*9&=)&+)&:)]-(030-0')A4303')-.)-/0-*9&>936+.0.-.)/-(39.4*:97

L

!R!7- W0-93A0&+E0*+,&-VTST
3)M4+'+:9'-.)/-6+'697

L

!R#7- I':9-VTST-3)0/+E03')-)&-/0'-):0(0'-0(39(+0.0'-.)/-(39*)'9-.)-3)0/+E0*+,&-.)/-(39.4*:9-.)-0*4)3.9-*9&-/0'-.+'(9'+*+9&)'- L

:ee?* (TSTG- 60&:)&)3')- )=+.)&*+0- .)- /0'- *9&>936+.0.- *9&- /9'- *3+:)3+9'- .)- 0*)(:0*+,&7- - W9'- 3)A+':39'- VTSTG L

!RS7- W0-/+5)30*+,&-.)/-(39.4*:9-<-/0-(3)':0*+,&-.)/-')3=+*+9-GL*VTSTG-//)=03')-0-*059-K0':0-M4)-')-K0<0&-*96(/):0.9-'0:+'>0*D

()3:+&)&:)-<]-*40&.9-*933)'(9&.0]-(93-)/-1/+)&:)7

L

!R87- W0-93A0&+E0*+,&-VTST
(3)=)&+3-'4-4'9-9-)&:3)A0-&9-+&:)&*+9&0/7

L

!RV7- W9'-*9&:39/)']-/0'-3)'(9&'05+/+.0.)'-<-04:93+.0.)'-3)/0*+9&0.0'-*9&-)/-:30:06+)&:9-.)/-(39.4*:9-&9-*9&>936)-VTSTG-)':03- L

!R?7- W0-93A0&+E0*+,&-VTST-:30:03-/9'-(39.4*:9'-&9-*9&>936)'-6).+0&:)-4&0-9-6X'-.)-/0'-'+A4+)&:)'-60&)30'O
B960&.9-0**+9&)'-(030-)/+6+&03-/0-&9-*9&>936+.0.-.):)*:0.0_
@4:93+E0&.9-'4-4'9]-/+5)30*+,&-9-0*)(:0*+,&-50U9-*9&*)'+,&-(93-4&0-04:93+.0.-()3:+&)&:)]-<]-*40&.9-')0-0(/+*05/)]-(93-)/-
*/+)&:)_
B960&.9-0**+9&)'-(030-+6().+3-'4-4'9-9-0(/+*0*+,&-93+A+&0/6)&:)-(3)=+':97

L

!RF7- 2)-VTSTG D
3+936)&:)]-+&*/4<)&.9-/0'-*9&*)'+9&)'-M4)-')-K0<0&-95:)&+.97

L

!R"7- 140&.9-')-*933+A)-4&-(39.4*:9-&9-*9&>936)]-VTST
*9&-/9'-3)M4+'+:9'7

!S$7- -140&.9-')-.):)*:0-4&-(39.4*:9-&9-*9&>936)-.)'(4Q'-.)-/0-)&:3)A0-9-*40&.9-K0-*96)&E0.9-'4-4'9]-/0-93A0&+E0*+,&-VTST-
:9603-/0'-0**+9&)'-0(39(+0.0'-3)'()*:9-0-/9'-)>)*:9']-9-)>)*:9'-(9:)&*+0/)']-.)-/0-&9-*9&>936+.0.7

L

!S!7- -W0-93A0&+E0*+,&-VTST L

!S#7- -I':9-VTST-+&*/4+3-/9'-.0:9'-A)&)30.9'-.)/-3)'4/:0.9-.)/-')A4+6+)&:9-<-6).+*+,&-<-.)-*40/)'M4+)30-9:30'->4)&:)'-()3:+&)&D
:)'7

L

!SR7- -I/-0&X/+'+'-.)-.0:9'-VTST-(39(93*+9&03-+&>9360*+,&-'953)O

W0'-*030*:)3`':+*0'-<-:)&.)&*+0'-.)-/9'-(39*)'9'-<-.)-/9'-(39.4*:9']-+&*/4<)&.9-/0'-9(93:4&+.0.)'-(030-//)=03-0-*059-0*D
*+9&)'-(3)=)&:+=0']-<
W9'-(39=)).93)'7

L

!SS7- W0-93A0&+E0*+,&-VTST D
=9'-.)-/0-10/+.0.]-/9'-3)'4/:0.9'-.)-/0'-04.+:93`0']-)/-0&X/+'+'-.)-.0:9']-/0'-0**+9&)'-*933)*:+=0'--<-(3)=)&:+=0'-<-/0-3)=+'+,&-
(93-/0-.+3)**+,&7

L

!S87- W0-93A0&+E0*+,&-VTST-:9603-0**+9&)'-(030-)/+6+&03-/0-*04'0-.)-&9-*9&>936+.0.)'-*9&-95U):9-.)-(3)=)&+3-M4)-=4)/=0-0-
9*433+37--

L

!SV7- W0'-0**+9&)'-*933)*:+=0'-VTSTG-')3-0(39(+0.0'-0-/9'-)>)*:9'-.)-/0'-&9-*9&>936+.0.)'-)&*9&:30.0'7 L



:dj?* (TST-)':05/)*)3')-4&-(39*).+6+)&:9-.9*46)&:0.9-(030-)/+6+&03-/9'-3)M4+'+:9'-(030O

;):)36+&03-/0'-*04'0'-.)-/0'-&9-*9&>936+.0.)']
I=0/403-/0-&)*)'+.0.-.)-0.9(:03-0**+9&)'-(030-0')A4303')-.)-M4)-/0'-&9-*9&>936+.0.)'-&9-=4)/=0&-0-9*433+3]
;):)36+&03-)-+6(/)6)&:03-/0'-0**+9&)'-&)*)'03+0']

J)=+'03-/0'-0**+9&)'-*933)*:+=0'-:960.0'7

L

:d=?* 5O*93A0&+E0*+,&-VTST-.):)36+&03-0**+9&)'-(030-)/+6+&03- /0'-*04'0'-.)-&9-*9&>936+.0.)'-(9:)&*+0/)'-(030-(3)=)&+3-'4-
9*433)&*+07--

L

!S"7- W0'-0**+9&)'-:960.0'-VTSTG-')3-0(39(+0.0'-0-/9'-)>)*:9'-.)-/9'-(395/)60'-(9:)&*+0/)'? L

:h9?* (TST
;):)36+&03-/0'-&9-*9&>936+.0.)'-(9:)&*+0/)'-<-'4'-*04'0']
I=0/403-/0-&)*)'+.0.-.)-0*:403-(030-(3)=)&+3-/0-9*433)&*+0-.)-&9-*9&>936+.0.)']
;):)36+&03-)-+6(/)6)&:03-/0'-0**+9&)'-&)*)'03+0']

J)=+'03-/0'-0**+9&)'-(3)=)&:+=0'-:960.0'7

L

.+.)5%' ?# ?F

S?a 8Ra



C6,-$#(,

A

Acción preventiva: Acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad 
potencial u otra situación potencial no deseable.

Acción correctiva: Acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad 
detectada u otra situación no deseable.

Alta dirección: 

quiere dar a entender, según sea apropiado, cualquiera de las siguientes interpretaciones: 
Alto ejecutivo, Director de gestión, Jefe, Junta directiva, Directores Ejecutivos, Socio(s) de 
dirección, Propietario exclusivo, Socio(s).

Auditoria: Actividad sistemática y objetiva que se realiza para determinar la extensión en 
la cual se cumplen los requisitos asociados a la materia acordada objeto de la auditoria, 
realizada por una o más personas, que son independientes de aquello que es auditado.

Aseguramiento de la calidad: Sistema integrado de actividades administrativas entre las 

mejoramiento de la calidad para asegurar que un proceso, producto o servicio sea del 
tipo y calidad necesaria y esperada por el cliente.

C

Calidad: Término utilizado para describir las características de un producto y/o un 
servicio. Estas características deben ser medibles en términos cualitativos y cuantitativos.

Procedimiento mediante el cual un organismo da una garantía por escrito, 

Cliente: Persona, organización o proceso que recibe productos o servicios de un proveedor.

Comunicación ascendente: 
hasta los puestos de más alto nivel. 

Comunicación descendente: En una organización, la comunicación que discurre desde 
la dirección a los demás miembros de la organización siguiendo la línea jerárquica. 
Tiende a ser considerada como la forma natural y espontánea de transmitir la información 
en la organización. 



Comunicación interna: Conjunto de mensajes verbales y no verbales que se transmiten 
en el marco de la organización.

Control de Calidad: Sistema de actividades técnicas que mide los atributos y rendimiento 

cumplan los requisitos establecidos.

Control estadístico de la calidad: La parte del Control de Calidad que utiliza técnicas 
estadísticas.

Costes de Calidad: Costes derivados de los esfuerzos de la organización para prevenir 
errores o evaluar las actividades y resultados de sus procesos.

Costes de no calidad: Recursos y esfuerzos que se aplican en una organización, pero que 

un coste.

Cultura organizacional 
Conjunto compartido de creencias, valores, actitudes y modelos de comportamiento que 

diferenciada.

D

relaciones entre ellas que componen un proceso de trabajo.

Documento: 

E

resultados previstos. 

Relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Equipo de trabajo: Grupo de personas organizadas, que trabajan juntas para lograr una 
meta. 

Evaluación: 
base al cumplimiento de objetivos preestablecidos y las características de productos y 
servicios.
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Evidencia 
Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades 
desempeñadas.

G

Gestión de la Calidad: Conjunto de actividades de la función general de la dirección 
que determina la política de calidad, los objetivos y responsabilidades en el marco del 
sistema de calidad.

I

Indicador: Magnitud asociada a una característica (del resultado, del proceso, de las 
actividades, de la estructura, etc.) que permite a través de su medición en periodos 
sucesivos y por comparación con el estándar establecido, evaluar periódicamente dicha 

ISO: International Organization for Standardization

L

Liderazgo: 
voluntaria de los subordinados en el esfuerzo por lograr los objetivos de la organización. 

M

Mapa de procesos:
las relaciones que establecen entre sí. 

Manual de la calidad: 
una organización.

Mejora Continua:
servicios, productos, procesos y resultados de una organización.

N

No conformidad: Incumplimiento de un requisito relativo a un proceso, pudiendo 
tratarse de una prestación del servicio que no cumple con las necesidades del cliente, del 
desarrollo de una operación o actividad que no se ajuste al procedimiento previsto en el 
Manual de Procedimientos o de la realización de un trámite administrativo por una vía 
no autorizada. 
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Norma ISO 9001: 
aplicables a toda organización que necesite demostrar su capacidad para proporcionar 
productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los reglamentarios que le sean 
de aplicación, y su objetivo es aumentar la satisfacción del cliente. (Según Normal ISO 

O

Objetivos de calidad: Relación de aspectos, propuestas e intenciones a lograr con el 
propósito de mejorar la institución, oferta formativa, unidad o servicios que se evalúan.

P

 Proceso por el cual, el equipo, personas u organismos responsible de la 
enseñanza, diseña las estrategias para la consecución de los objetivos de la
misma (debe ser sistemática y periódica).

Procedimiento: 
o un proceso.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las cuales 

R

Reproceso: Acción tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con los 
requisitos.

Resultados: Consecuencias de los procesos relacionados con las actividades desarrolladas 
por el Centro.

S

Sistema de Gestión de la Calidad: Conjunto integrado por las actividades desarrolladas 
por el Centro para garantizar la calidad de las enseñanzas, así como la relación existente 
entre dichas actividades.






