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RESUMEN

Este trabajo tiene por objeto orientar a Donargé sobre los beneficios que brinda un Sistema
de gestion de calidad.

Donargé presenta problemas generados al momento de entregar el producto final al cliente,
ocasionando demoras en las cobranzas y produciendo retrasos en pagos a proveedores y
ndémina, ocasionan inconvenientes adicionales en la productividad y disminucion de

satisfaccion.

Un adecuado sistema de gestidon de calidad, se evidenciara el momento que se reformule la
planeacion estratégica, ya que, todos los cambio en la estructura organizacional provocaran
un efecto dominé en los procesos. Parte del cambio es incluir el proceso de gestion de calidad,
quien sera el regulador general que establezca las politicas de calidad. Los cambios en los
procesos se haran por medio de revisiones hechas conjuntamente con los colaboradores,
produciendo en ellos un empoderamiento pues seran parte del cambio. Para un control
adecuado se determiné qué actividades generan valor y, cada proceso tendra un responsable
quien monitoreara detectando las no conformidades y corrigiéndolas en base a informacion

de registros e indicadores.

Palabras claves: ISO, SGC, Cadena de Valor, Calidad, Proceso, PHVA.



ABSTRACT

The object of this work it’s to help orient Donargé in to the benefice of Quality Management
System.

Donargé has problems when delivering the final product to the customer, causing delay in
collection and producing backlog in payment to providers and staff. They cause further

difficulties in productivity and diminishing of customer satisfaction.

An adequate quality management system, will be evinced when the strategy plan is redrafted,
because every chance in the organizational structure will cause a domino effect on processes.
A part of the change is to include the quality management process, which will be the main
regulator that determines quality policies. Changes in processes will be made through
examinations in concert with collaborators, thus bringing to them empowerment since they are
part of the change. For a proper control, it was established in terms of which activities produce
value and each process will have a person in charge who will monitor, detecting

nonconformities and rectify them, based on record information and indicators.

Keywords: 1SO, QMS, Value Chain, Quality, Process, PDCA.



INTRODUCCION

El sistema de gestion de la calidad tiene como base contar con una estructura organizacional
basada en procesos, los cuales muestran una secuencia ordenada de actividades con el
objeto de generar valor agregado a la empresa en todos los productos y servicios que genera.
Dentro de una estructura tradicional la presencia de un jefe, gerente, o administrador, muchas
veces por su forma de administrar, hacen que se estanquen las actividades y se generen
desperdicios de tiempo y de recursos, por lo que la administracion por procesos procura
realizar actividades de forma eficiente, sin depender de un jefe inmediato. Al tener un proceso
claro y por escrito este puede ser analizado y ejecutado por otros trabajadores, ya que sus
responsabilidades son bien definidas y registradas lo que ayudara al control y optimizacién

de todas las actividades de la empresa.

Para lograr los objetivos se ha aplicado un método analitico-sintético, permitiendo desglosar
en procesos todas las actividades, detectando la necesidad de crear el proceso de Gestidn
de Calidad con el que se podra controlar, verificar y corregir los productos que generen la no
conformidad dentro del proceso y evitar o solucionar problemas antes de entregar el producto

al clientes.

El presente trabajo de fin de carrera esta dividido en 5 capitulos, en los que se desarrollaron
y analizaron aspectos importantes para el disefio de procesos basados en las normas

internacionales de calidad ISO.

En el primer capitulo se desarrolla el marco tedrico, en donde se presentan conceptos
importantes relacionados con la calidad, administraciéon por proceso, normas ISO, los cuales
son fundamentales para entender como aplicar y cuales son los beneficios de contar con un

sistema de gestién de calidad en la organizacion.

En el capitulo dos se realiza un analisis de la situacion actual de Donargé enmarcado dentro
de su macro ambiente, micro ambiente y su situacion interna, para poder conocer cuales son
sus fortalezas, amenazas, oportunidades y debilidades, las cuales ayudaran a desarrollar

estrategias puntuales para ayudar a lograr los objetivos empresariales.

En un tercer capitulo se relaciona la situacion actual de la empresa con la calida. Se hace

una andlisis en funcién de los requisitos de la norma ISO. Se detectd que no existen procesos



de planificacién y mejora, por ende el control de calidad es nulo, esto se refleja en todos los

problemas previamente analizados en el diagndstico de Donargé (cap. 2).

El desarrollo de cuarto capitulo se enfoca a proponer ciertos cambios en los procesos
actuales, con el fin de poner controles, incluyendo una descripcion de las actividades, los
recursos y responsables para lograr integrar de manera optima los procesos dentro de la

organizaacion.

Para lograr tener un control adecuado de los procesos, en el quinto capitulo se hace un disefio
de indicadores por proceso, lo que servira para tomar decisiones en base a informacién
confiable debido a que estos indicadores, seran monitoreados frecuentemente y tendran un

responsable de sus controles y registros disefiados.

El presente trabajo ayudé a realizar un diagndstico de Donargé, el que fue pauta para saber
cuales son los problemas actuales, y ha sido fundamental para el levantamiento de los
procesos los cudles son un requisito fundamental para el éxito de los sistemas de gestion de

calidad.



CAPITULO 1

MARCO TEORICO: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD



1.1 Concepto de calidad total

La calidad usualmente se relaciona con el producto de caracteristicas superiores o elevadas
prestaciones en relacion a productos similares, en ese sentido para generar altos niveles de
calidad, todas las actividades desarrolladas por todo el personal de la empresa, deberan tener
un compromiso con el uso eficiente y éptimo de los recursos y asi lograr no solo un producto
0 servicio diferente y atractivo a los clientes, sino a precios y costos competitivos. A

continuacién se hard una revisién de los conceptos relacionados con la calidad total.

¢ Qué es calidad?

De acuerdo a (Alvarez, 2006), la calidad es una expresion que se utiliza en todos los &mbitos
de la sociedad, es una caracteristica que se le da a las cosas que permite que sea comparada
con otra de la misma especie. La calidad acompafia al modo de gestionar la elaboracién de

un producto o servicio por parte de una empresa.

Las organizaciones se dirigen hacia un mercado que va evolucionando por eso, las empresas
hacen cambios en la calidad, flexibilizan la estructura y la forma de trabajo, es por ello que
la calidad de hoy no es la misma que la de afios atras.

Otra definicion de acuerdo a (Alvarez, 2006), la calidad representa un proceso de mejora
continua, en el cual todas las areas de la empresa buscan satisfacer las necesidades o
anticiparse a ellas, participando activamente en el desarrollo de productos o prestacion de
servicio. En esta definiciébn toma en cuenta todos los aspectos relacionados a comparar las

expectativas de los clientes en su percepcién del producto o servicio.

Asi mismo (Carbellido, 2005) indica que la calidad es un conjunto de cualidades que
representan a una persona 0 €0sa; es un juicio de valor que describe cualidades de un

elemento; es un concepto intuitivo que nace de la calidad en busqueda de perfeccionamiento.

En referencia a los descritos anteriormente, la calidad se refiere a las caracteristicas que debe
tener un producto para satisfacer las necesidades de los clientes y la calidad de conformidad

apunta a como el producto final adopta las especificaciones disefiadas.



La calidad siempre debe estar presente en cualquier producto o servicio que genera una
empresa, lo cual indica que todas las actividades que involucran a la organizacion deben estar

enfocadas a la calidad.

En general la calidad se refiere a lograr la satisfaccion del cliente y en consecuencia su
fidelidad, lo cual se logra con un conjunto de actividades que se enfoquen a satisfacer las
necesidades de todo el segmento de mercado.

1.2Sistema de Gestion de calidad

La base de cualquier sistema de gestion de calidad, es la deteccion de las necesidades de los
clientes, en este sentido (Alvarez, 2006), indica que esto se fundamenta en la idea de vender

lo que el cliente quiere, eliminando costos relacionados a la perdida de ventas y de clientes.

Otro de los conceptos de acuerdo a la Organizacion Internacional de Estandarizacion (2011)
es que los sistemas de gestién de la calidad son un conjunto de normas y estandares
internacionales que se interrelacionan entre si para hacer cumplir los requisitos de calidad que
una empresa requiere, para satisfacer los requerimientos acordados con sus clientes a través

de una mejora continua, ordenada y sistemética.

Los estandares internacionales contribuyen a hacer mas simple la vida y a incrementar la
efectividad de los productos y servicios que se usan diariamente. Ayudan a asegurar que

dichos materiales, productos, procesos y servicios son los adecuados para sus propdsitos.

Otro de los conceptos segun (Villa, 2008), indica que el sistema de gestién de calidad es una
herramienta que le permite a cualquier organizacién planear, ejecutar y controlar las
actividades necesarias para el desarrollo de la mision, a través de la prestacion de servicios
con altos estandares de calidad, los cuales son medidos a través de los indicadores de

satisfaccion de los usuarios.

1.2.1 La Norma ISO 9001

De acuerdo a (Yanez, 5 de diciembre del 2008), se entiende por norma aquellos acuerdos
documentados que contienen especificaciones técnicas u otros criterios precisos, destinados
a ser utilizados sistematicamente como reglas, directrices o definiciones de caracteristicas

para asegurar que los materiales, procesos y servicios son aptos para su empleo.
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La familia ISO 9000 constituye un conjunto coherente de normas y directrices sobre gestion
de la calidad que se han elaborado para asistir a las organizaciones, de todo tipo y tamafio,
en laimplementacion y la operacion de sistemas de gestion de la calidad (SGC) eficaces. Esta

familia la forman:

e La Norma ISO 9000: Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y
vocabulario.

e La Norma ISO 9001: Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos.

e La Norma ISO 9004: Sistemas de gestion de la calidad — Directrices para la

mejora continua del desempefio.

La ISO (2008), indica que se usa el término organizacién para designar un conjunto de
personas e instalaciones con una disposicion de responsabilidades, autoridades y relaciones.
Esto incluye denominaciones como compafiia, corporacién, organizacion, fundacion,

organismo, asociacién, o una parte o combinacion de ellas.

De acuerdo a (Yanez, 5 de diciembre del 2008), las normativas ISO se aplican a los Sistemas
de Gestion de Calidad y se centra en la administracion de calidad con la que las empresas
deben contar para tener una permanente mejora de calidad de sus productos y servicios.
Los clientes tienden a ir con empresas que tiene este tipo de sistemas, ya que, es una garantia

del producto o servicio que estan adquiriendo.

La Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de gestion de la calidad,

cuando una organizacion:

a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos que
satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables, y

b) aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del sistema,
incluidos los procesos para la mejora continua y el aseguramiento de la conformidad con

los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.



1.2.2 Principios de gestidn de calidad

Los principios acorde a la norma (ISO 9001, 2015), son los siguientes:

Enfoque al cliente

Los clientes son los elementos clave de una organizacion, si no existe un cliente
gue adquiera productos o servicios, la organizacion no existe. Por ello es
esencial comprender las necesidades presentes y futuras de ellos, satisfacer sus
requisitos e intentar siempre superar sus expectativas.

Liderazgo

Los lideres tienen la responsabilidad de propiciar un ambiente interno que invite
a los trabajadores a involucrarse plenamente en la consecucion de los objetivos
de la organizacion.

Participacion del personal

El compromiso que adquiere el personal hace posible que sus habilidades sean
usadas para lograr el beneficio de la organizacion.

Enfoque basado en procesos

La gestién por procesos de actividades y recursos posibilita que se alcancen los
resultados esperados en forma eficaz.

Enfoque de sistemas para la gestién

Los procesos interrelacionados como un sistema estaran contribuyendo a
aumentar la eficacia y eficiencia de la organizacion en el logro de sus objetivos.
Mejora continua

La mejora continua debe ser considerada como un objetivo permanente de la
organizacion.

Enfoque basado en hechos para latoma de decision

Las decisiones mas eficaces estan fundamentadas en el analisis de datos e
informacion.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

Una organizacién y sus proveedores son interdependientes, y una relacion

mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.



1.2.3 Ciclo de deming

De acuerdo a (Cooperativa Colombia , 2010), el ciclo de Deming es una secuencia de
actividades relacionadas a: Planificar, Hacer, Verificar y Actuar que es el también llamado el
PHVA. EIl Ciclo PHVA en realidad es trabajar en procesos. Los procesos no se resuelven sino

se mejoran.

Este Ciclo puede desarrollarse dentro de cada proceso de la organizacion y en el Sistema
de Procesos se ve como un todo. A continuacion se detallan las etapas de acuerdo a
(Cooperativa Colombia , 2010):

1. Planear. Se define planes y la vision de la meta. Establecido el objetivo se
realiza un diagnostico para saber donde nos encontramos definiendo su
problematica y el impacto. Se desarrolla una teoria de posible solucion y por
ultimo se establece un plan de trabajo en el que se probara la teoria.

2. Hacer. Se lleva a cabo el plan de trabajo establecido junto con control para
vigilar que se realiza tal lo acordado. Para realizar el control hay varios métodos

como la gréfica de GANTT en donde se mide tiempos y tareas.

3. Verificar. Se establece un indicador de medicién, porque lo que no se puede
medir no se puede mejorar. Se comparan los resultados planeados con los

obtenidos.

4. Actuar. si al verificar los resultados se logra lo que se pretendia obtener
entonces se sistematiza y documenta los cambios pero si al hacer la
verificacién nos damos cuenta de que no se ha obtenido lo deseado, entonces
se actla rapidamente y se corrige la teoria de soluciéon y se establece un nuevo

plan.

1.2.4 Indicadores de calidad

De acuerdo a (Heredia, 2001) los indicadores son datos cualitativos o cuantitativos que
permiten indicar como estan las cosas en relacion a cierto aspecto de la empresa. Los

indicadores pueden ser: hechos, nimeros, medidas, percepciones que sefalen condiciones
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o0 circunstancias puntuales. Miden la eficacia del Sistema de Calidad, es decir, mide acciones

actuales, correctivas o preventivas, por ello mide cambios a través del tiempo.

Asi mismo (Heredia, 2001), dice que los indicadores de calidad son una herramienta de
medicion que permite ir haciendo el seguimiento de la calidad que se esta ofreciendo al cliente,
asi como las desviaciones que se puedan producir en el servicio consintiendo de esta forma,

tomar medidas preventivas y correctivas para asegurar la mejora en el tiempo.

La Web (Redeuropac, 2002), indica que lo ideal de los indicadores de calidad, es que sean
pocos pero deben ser representativos de las areas prioritarias 0 que requieren supervision

constante de la gestion, y deben tener las siguientes caracteristicas:

¢ Realistas: relacionados con las “dimensiones” significativas de la calidad del
proceso, producto o servicio.

o Efectivista: Que sea efectivo, se centren en el verdadero impacto de la calidad

e Visibles: en forma de graficos de facil interpretacion, accesibles a las personas
involucradas en las actividades medidas.

e Sensibles a las variaciones del parametro que se esta midiendo

e Econdmicos: sencillos de calcular y gestionar.

El indicador es el que vigila una serie importante y discreta de pasos, eventos 0 acciones que
intervienen en la atencién de los clientes. Los mejores indicadores se centran en los

estandares de procesos gque estan vinculados con los resultados en los clientes.

“Los indicadores presentan caracteristicas y atributos de forma individual o de
grupo:

e Exactitud: la informacion presentada por los indicadores, debe mostrar la situacion
real de la organizacion.

e Forma: la presentacion de la informacion puede ser cuantitativa, cualitativa,
grafica, visualizada, resumida o detallada.

e Frecuencia: es la medida cuan a menudo se requiere, se recaba, se produce o

analiza los factores criticos”. (Beltran, 2015)
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1.2.5 Variables de medicion

“Las variables de medicion permiten comparar cuantitativamente los resultados con las
exigencias, para llegar a un célculo cuantitativo del desempefio” (Monje, 2015).

De Tiempo. Representa el tiempo total utilizado para la produccién de un servicio o producto
y se obtiene mediante la acumulacion de los tiempos utilizados en las actividades. El tiempo
puede estar asociado con la actividad o con el resultado de la actividad.

De Costo. Representa el costo de los resultados del proceso y se calcula dividiendo el costo
total del proceso entre la cantidad de unidades de resultado obtenidas.

Puede representar.
. La cantidad del producto o servicio obtenido al final de un proceso.

. La cantidad de resultado asociada con una o varias caracteristicas de calidad.

1.3 Administracién por procesos

Segun (Zaratiegui, 1999), los procesos son posiblemente el elemento mas importante y mas
extendido en la gestién de las empresas innovadoras, especialmente de las que basan su
sistema de gestion en la calidad total. Este interés por los procesos ha permitido desarrollar
una serie de técnicas relacionadas con ellos. Por un lado las técnicas para gestionar y mejorar
los procesos, de las que se citan el Método sistematico de mejora y la Reingenieria, ambas
de aplicacion puntual a procesos concretos o de uso extendido a toda la empresa. Por otro
lado estan los modelos de gestion, en que los procesos tienen un papel central como base de

la organizacion.

Como se ha apuntado, (Zaratiegui, 1999) también enuncia la importancia de los procesos, en
relacion a su aparicion de forma progresiva en los modelos de gestion empresarial. No
irrumpieron con fuerza como la solucion, sino que se les fue considerando poco a poco como

unos medios muy utiles para transformar la empresa y para adecuarse al mercado.

Inicialmente, pues, los modelos de gestion y las empresas adoptaron una vision
individualizada de los procesos, en la que se elegian los procesos mas interesantes 0 mas

importantes, se analizaban y mejoraban estos procesos y de ese andlisis se deducian
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consecuencias practicas que resultaban Utiles y aplicables la proxima vez que la empresa se
proponia renovar otro proceso. Aun asi, el analisis individual de los procesos produjo avances
considerables, en especial en los modelos organizativos basados en la calidad total.

Para poder entender la administracion por procesos, es necesario primero definir su concepto,
gue de acuerdo a (David, 2003), es una actividad, o conjunto de actividades ligadas entre si,
que utiliza recursos y controles para transformar elementos de entrada (especificaciones,
recursos, informacién, servicios) en resultados (otras informaciones, servicios) puede

considerarse como un proceso.

Los resultados de un proceso han de tener un valor afiadido respecto a las entradas y pueden

constituir directamente elementos de entrada del siguiente proceso, como muestra el grafico

adjunto.
RECURSOS
ENTRADA PROCESO SALIDA

CONTROLES

Figura 1. Esquema de procesos
Autor: (Pérez, 2010)
Elaborado: Enma Bonilla

Dentro de los que es un sistema de gestion de calidad se tiene como enfoque la adopcién de
procesos para gestionar una organizacion. Cuando se utiliza en el desarrollo, la
implementacion y la mejora de la eficacia de un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC),

concentra su atencion en:

1. “La comprensiony el cumplimiento de los requisitos de los clientes de cada
proceso,

2. La necesidad de considerar y de planificar los procesos en términos que
aporten valor (el cliente no debe pagar por algo que no le aporte valor),

3. El control, la medicién y la obtencién de resultados del desempefio y de la
eficacia de los procesos,
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4. La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas”.
(Gestion de calidad, 2015).

Proceso

De acuerdo a (Jatzin, 2015), un procedimiento es una serie de tareas relacionada que forman
la secuencia cronoldgicay la forma establecida de ejecutar el trabajo que va a desempefiarse.

En procedimiento es especifico y hecho a la medida para lograr cierto trabajo. Existen
procedimientos en todas las partes de una empresa; son unas categorias de planes de mucha
importancia. Los procedimientos deben ayudar para que un trabajo se convierta en repetitivo,
ahorrando asi tiempo y esfuerzo al gerente para que decida la accién que deba seguir para el
trabajo recurrente. Un procedimiento debe ser un tanto estable, pero, lo bastante flexible para

permitir que ocurran emergencias y situaciones especificas.

Elementos caracteristicos de un proceso

Hay tres elementos importantes en un proceso:

“Valor agregado: Aquellas que transforman los datos e insumos para crear informacion
y productos o servicios para el cliente.

Traspaso (flujo): Aquellas en las que se entrega de manera interdepartamental o
externa la informacién y productos.

Control: Aquellas que permiten que las actividades de traspaso se lleven a cabo de
acuerdo a especificaciones previas de calidad, tiempo y costo establecido’(Carlo,
2010).

Recursos

Para (Mateo, 2008), los recursos son, los activos productivos de la empresa. Para tener una

visidbn mas completa es util identificar los tres principales tipos de recursos:

Los recursos tangibles son los mas faciles de identificar y evaluar: los estados contables
identifican y valoran los recursos financieros y los activos fisicos. Con estos pretendemos
comprender su potencial para crear una ventaja competitiva, para ello es necesario tener en

cuenta dos cuestiones clave: ¢qué oportunidades existen para economizar en el uso de estos
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recursos? y ¢cuales son las posibilidades de emplear los activos existentes en usos mas

rentables?

Los recursos intangibles contribuyen mas que los tangibles al valor de sus activos totales y
suelen ser en su mayor parte indivisibles en los estados financieros de la empresa. Las marcas
registradas y otras marcas comerciales son una forma de activos relacionados con la
reputacion: su valor reside en la confianza que infunden a los clientes. Al igual que la
reputacion, la tecnologia es un activo intangible cuyo valor no se evidencia con claridad en la

mayoria de los balances de las empresas.

Los recursos humanos son los servicios productivos que las personas ofrecen a la empresa,
relacionados con sus habilidades, conocimientos y capacidad para razonar y tomar
decisiones. Identificar y evaluar los recursos humanos de una empresa es complejo y dificil.
Las organizaciones confian menos en las calificaciones formales y mas en la flexibilidad,

potencial de aprendizaje y habilidad para trabajar en equipo.

Asi mismo (https://prezi.com/xkfm87cxctws/administracion-de-recursos-humanos/, 2015) La
cultura organizacional se relaciona con los valores, tradiciones y normas sociales de una

organizacion, y afectan a la destreza y a la motivacion de los empleados.

Actividad

“Es la suma de tareas, normalmente se agrupan en un procedimiento para facilitar su gestion.
La secuencia ordenada de actividades da como resultado un subproceso o un proceso”
(Martinez, 2006).

Tipos de actividades:

e Administrativas: las que ofrecen todo el soporte necesario para la administracion de
los recursos comunes a las demas actividades.

e Técnicas: las encargadas de disefiar nuevos servicios o productos y dar el soporte
requerido a las areas productivas.

e Operativas: Las que tienen relacion o contacto directo con las actividades primarias.
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Simbologia de diagramas de flujo

El Instituto Nacional de Normalizacion Estadounidense (ANSI) por sus siglas en inglés- es una
organizacion privada sin fines lucrativos que administra y coordina la normalizacion voluntaria

y las actividades relacionadas a la evaluacion de conformidad en los Estados Unidos.

El ANSI ha desarrollado una simbologia para que sea empleada en los diagramas de flujo
dentro del trabajo de diagramacién administrativa, dicha simbologia se muestra a

continuacion.

Tabla 1. Simbologia para diagramas de flujo

Simbolo Significado Para que se utiliza?
Indica el inicio o el final del
Inicio o fin diagrama de flujo.
Representa la realizacion de
Operacion o actividad una operacion o actividad

relativas al procedimiento.
Indica cualquier documento
Documento que entra o que se genere en
el procedimiento.

Indica la entrada y salida de

Datos datos.
Indica el depésito
Almacenamiento/ archivo | permanente de un
documento dentro de un
archivo.
Indica un punto de decisién
Decisién dentro del diagrama y sus
alternativas.
Conecta los simbolos
Linea de flujo sefalados en orden.

Conector dentro de la

o ¢QIND

Conector pagina, enlaza dos pasos
consecutivos en una misma
pagina.

Fuente: (Ministerio de planificacion nacional y politica del estado, 2009).
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1.3.1 Cadena de valor.

De acuerdo (Aguilera, 2005), la cadena de valor es una herramienta que disgrega a la
empresa en sus actividades estratégicas, para comprender el comportamiento de los costos

y las fuentes de diferenciacién existente y potenciales.

Bajo esta perspectiva, un negocio resulta rentable si el valor agregado excede de desempefiar
las actividades que crean valor. El crear valor para los compradores de un producto que
exceda el costo de hacerlo es la meta para cualquier empresa.

1.3.2 Mapa de procesos

El mapa de procesos segun (Sangueza, 2015), es una herramienta que permite representar
el conjunto de procesos de una organizacion y la relacién que existe entre ellos. Para realizar
un Mapa de Procesos se debe realizar en primer lugar un listado de todos los grandes

procesos que hay en la empresa.

(Sangueza, 2015), clasifican los procesos en funcién de su finalidad en tres niveles:
Estratégicos Operativos y de Soporte.

Procesos Estratégicos

Son procesos destinados a definir y controlar las metas de la organizacién, sus politicas y
estrategias. Tiene relacion directa con la Mision y Vision de la empresa. Involucra a los altos
directivos de la organizacion.

Procesos Operativos

Procesos claves que permiten general el producto o servicio que se entrega al cliente. Incide
directamente en la satisfaccion del cliente final.

Procesos de Soporte

Son procesos que apoyan a los procesos operativos y sus clientes son internos.
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A continuacién se presenta una representacion basica del mapa de procesos que tiene una

empresa.
PROCESOS ESTRATEGICOS

ATENCION DISEND NUEVDS E::I: TR

AL CLIENTE el B e LA CALIDAD
" E -
g n-E FEDIDGS Hummcm H E;":LE‘:“‘:"U:J H ENTREDA ACTURACION ¥ §
B § e :
g = g

PROCESOS CLAVE o DE REALIZACION

CLIENTE I; CLIENTE

CONTABILENAD EISTEMAS DE FORMACION
COMPRAS FPERSOHAL AGEN ¥
¥ NOMIMAS

PROCESODS DE APOYO

Figura 2. Esquema de cadena de valor
Fuente: (Zaratiegui, 1999)

1.3.2 Mejoramiento de procesos

Segun la metodologia de (Harrington, 2003), existen cinco fases para el mejoramiento
continuo de los procesos de la empresa, cada una de las cuales esta determinada por

actividades especificas:

* Fase I: Organizacion para el mejoramiento.
* Fase II: Conocimiento del proceso.

* Fase lll: Modernizacion del proceso.

* Fase IV: Mediciones y Controles.

* Fase V: Mejoramiento continto.
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1. . . §
COrganizarse para Conacimiento del| Revision da los
&l majoramianto procaso problemas dal proceso
[ 3
E. 5. 4.
Madiciones y Majoramianio Idantificacion da
conroles para dal aportunidadas da
&l procaso proCEso i jor amil anto

Figura 3. Mejoramiento de procesos
Fuente: (Harrington, 2003)

Herramientas para la recoleccion de la informacién

De acuerdo a (Chase, Jacob, & Aquilano, 2010), los métodos utilizados para llevar a cabo un
proceso de mejoramiento oscilan entre programas muy estructurados que utilizan desde
herramientas de control estadistico de procesos, hasta sistemas de sugerencias sencillos que
dependen de sesiones de lluvias de ideas y analisis en trozos informales de papel. Entre las
herramientas comunes que se usan para resolver problemas y lograr un mejoramiento
continuo se encuentran los Diagramas de flujo de procesos, andlisis de Pareto, diagramas de
tendencias, histogramas, diagramas de dispersion, diagramas de causa-efecto, lista de

verificacion, entre otros.

La organizacion se convierte en el punto de partida para el mejoramiento e involucra todo lo
relacionado con la preparacion de la organizacion para hacerle frente a un proceso de
mejoramiento. Teniendo en cuenta el enfoque de Harrington, las bases para la preparacion
estan dadas por una seleccion del proceso a mejorar, el desarrollo de un modelo de

mejoramiento y la seleccion de los miembros del Equipo de mejoramiento de procesos.

1.4 Planeacion Estratégica

En criterio de (Diaz, 2010), la planeacién estratégica tiene varios enfoques ya que vincula las
acciones de corto plazo con los objetivos de largo plazo, y visualiza el futuro con una
perspectiva integral. Asi mismo, promueve congruencia entre las acciones, genera sinergia
entre las areas de las organizaciones, y permite establecer prioridades de operacion, gasto e

inversion.
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En relacion a lo anterior una adecuada planificacion estratégica ayuda a generar estrategias
efectivas que giran alrededor de la satisfaccion del cliente, lo cual esta asociado a los
enfoques de calidad total. El objetivo de la planeacién estratégica es elaborar una postura tan
fuerte en sus alternativas de seleccién que la organizacion pueda alcanzar sus metas a pesar

de fuerzas externas no predecibles.

La calidad es promovida por el cliente y la parte integral de la planeacion general del mismo.
De acuerdo a (Diaz, 2010), los objetivos de mejora de la calidad, mejorar la satisfaccion del
cliente, reducir los defectos y reducir los tiempos de ciclo de los procesos, reciben ahora tanta
atencion como los objetivos financieros y mercadotécnicos.

La tendencia actual es integrar la planeacién estratégica con la calidad total, sin descuidar la
planeacion normal del negocio, reconociendo que la calidad es la que impulsa al éxito

financiero y de mercadotecnia.

En relacién a la definicién de planeacién estratégica (Amaya, 2005) indica que es un proceso
mediante el cual las persona que toman decisiones en una organizacion, obtiene, procesa y
analizan informacion interna y externa con el fin de evaluar la situacion presente de la empresa
asi como su nivel de competitividad con el propdsito de anticipar y decidir sobre el
direccionamiento de la organizacion hacia el futuro. Para esto se debe responder a las

siguientes preguntas:

¢A donde queremos ir?, ¢en donde estamos?, ¢a donde podemos ir? A donde iremos? y

¢,cémo estamos llegando a nuestros clientes?

La planeacion estratégica es el proceso organizacional de desarrollo y andlisis de la mision y
vision de metas; y tacticas generales, y de asignacion de recursos. Al desarrollar planes
estratégicos, los administradores deben adoptar un enfoque que abarque a toda la
organizacion y hacia la satisfaccién total del cliente. A continuacion se enuncian los principales

elementos de la planificacion estratégica y su asociacion a la calidad.

1.4.1 Misién

De acuerdo a (Espinosa, 2012) las empresas, que tienen declaracion de mision, visiéon y

valores y la comparten con clientes y empleados, orientan correctamente sus acciones para

20



manejar de mejor manera los imprevistos, ya que, directivos y empleados estan conscientes

de quienes son, quienes quieren ser y los valores que tienen o los que pretenden alcanzar.

“‘La Mision define principalmente, ¢qué es como empresa?, ¢cual es la labor o
actividad?, a ¢,qué nicho de mercado esté dirigido? Es por eso que hay que responder
algunas preguntas para definirla correctamente como: ¢ Qué hace la empresa?, ¢aqué
se dedica el negocio?, ¢cudl es el mercado?, ¢ En qué area geografico se encuentra?,
¢cual es la ventaja competitiva que tiene la empresa?” (Espinosa, 2012)

1.4.2 Visién

En relacion a la vision (Espinosa, 2012), define lo que quiere ser la empresa a futuro,
enfocandose a metas alcanzables, realistas y medibles. Entre algunas de las preguntas que
se debe responder para elaborar una visién en forma correcta son: ¢qué se quiere lograr?,

¢donde se quiere encontrar la empresa en el futuro?, ¢ se ampliara el area de acciéon?.

1.4.3 Valores

De acuerdo a (Ballvé, 2010), los valores de la empresa, son las creencias sobre la forma en
la cual se desarrollan las actividades de la organizacion. Esta es la guia para los empleados
y ayuda concebir la forma en la cual el liderazgo delimita lo que esta bien y lo que esta mal y

sobre todo una guia en la toma de decisiones.

1.4.4 Objetivos

Los objetivos segun (Ballvé, 2010), deben desarrollarse en planes o programa de
cumplimiento. Para alcanzarlos es necesaria la planificacion y realizaciébn de una serie de
actividades. Estos programas de cumplimiento deben divisar actividades a realizarse, las
responsabilidades de estas, las fechas tentativas y los recursos a emplear. Los objetivos

deben ser: pocos, sencillos, medibles y definidos en el tiempo.

Asi mismo, (Ballvé, 2010), indica que los objetivos deben ser especificos, medibles,
alcanzables, realistas y temporalizados, con un plazo de ejecucion. También deben responder
a preguntas como: ¢Qué se debe hacer? ¢ Como se va a medir los resultados? ¢ Cual es la

fecha para cumplirlos? Todo esto debe estar alimentado por programa de incentivos que
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motive a los participantes y tomen con ello el compromiso necesario; accion que se reflejara

en los resultados.

1.4.5 Politicas

De acuerdo a (David, 2003) la politica constituye el marco sobre el cual la empresa desea

manejarse, tomando en cuenta las metas organizacionales como: misién, vision, objetivos

estratégicos y los intereses de clientes internos y externos. Es una declaracion publica y

documental del compromiso que asume la Direccion, de tramitar la empresa segun un

sistema de Gestion de Calidad.

De acuerdo a (Cervanco, 2015), para la confeccién de una politica de calidad, se tienen en

cuenta 5 factores:

Los requisitos de la norma ISO 9001:2008: la norma indica cumplir con los
requisitos de los clientes y de mejora continua de la eficacia del sistema de gestién.
Cliente: encargarse de la calidad es encargarse de la satisfaccion del cliente, en la
politica pueden incluirse normas de comportamiento que incidan directamente en la
satisfaccion del cliente, ejemplo la reduccién de los plazos de entrega o mejorar la
atencion personal del cliente.

Mercado: Se puede tener en cuenta el comportamiento de los clientes y empresas
competidoras.

Empresa: la politica debe incluir la realidad de la propia organizacién, no
estableciendo pautas ajenas o0 imposibles de cumplir. También debe tenerse en
cuenta que la politica debe ser entendida por todo el personal de la organizacion, por
ello, el vocabulario y las palabras usadas deben ser las correctas al nivel de los
empleados.

Direccion: la alta direccion debe comprometerse con la politica de calidad, ya que es

algo clave en la gestion de la organizacion.
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1.4.6 Diagnostico situacional.

El propdsito general de la planeacion estratégica es enfrentar eficazmente las oportunidades

y amenazas del entorno a partir de las fortalezas y debilidades de la organizacion.

1.4.6.1 Macro ambiente

Segun (David, 2003), mide el impacto del entorno externo en la organizacion, detectando con
ello las amenazas y oportunidades que tiene la empresa. Con esta informaciéon se puede
tomar decisiones importantes para aprovechar las oportunidades y disminuir las amenazas.
Pudiendo tener mejor control sobre las incertidumbres en las que se encuentra la organizacion
y a su vez generar estrategias para minimizar los impactos ante ciertos cambios en el
ambiente externo. Para palpar mas claramente estos factores los analizaremos por separado:

Factores Econdmicos, Sociales, Politicos, Tecnolégicos y Ambientales.

Factores econdmicos

Asi mismo (Hunter, 2014) el entorno econémico mas amplio de una empresa es un factor que
puede afectar al entorno de negocios de la misma. Durante una recesion, los consumidores
gastan menos en elementos opcionales, tales como automéviles, electrodomésticos, bienes
de consumo, suntuarios, entre otros. Como resultado, el entorno comercial sufre y se ve
afectado en sus ventas. Por otro lado, si el entorno econémico es prospero, los consumidores
sSon mas propensos a gastar dinero, no soélo en las necesidades sino también en articulos mas

grandes, Dentro del factor econémico se tienen:

Inflacion

De acuerdo al (Banco Central del Ecuador, 2016), la inflacién es una medida estadisticamente
a través del indice de Precios al Consumidor del Area Urbana (IPCU), a partir de una canasta

de bienes y servicios demandados por los consumidores de estratos medios y bajos,

establecida a través de una encuesta de hogares.
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Producto interno bruto

De acuerdo al portal web Indexmundi (2014), el Producto Interno Bruto es el valor de todos
los bienes y servicios finales producidos dentro de una nacién en un afio determinado. El PIB
al tipo de cambio de paridad del poder adquisitivo de una nacion es la suma de valor de todos
los bienes y servicios producidos en el pais valuados a los precios que prevalecen en los
Estados Unidos. Esta es la medida que la mayoria de los economistas prefieren emplear
cuando estudian el bienestar per capita y cuando comparan las condiciones de vida o el uso

de los recursos en varios paises.

Tasa activa

De acuerdo al (Banco Central del Ecuador, 2016), la tasa activa es aquella con la que la
empresa se provee de fondos ajenos, mientas que la tasa pasiva es el premio que recibe por
sus depdsitos en una institucién financiera. La tasa activa es la que cobran los bancos por los

diferentes tipos de financiamiento. Normalmente la tasa activa es mas alta que la tasa pasiva.

Tasa pasiva

De acuerdo al (Banco Central del Ecuador, 2016) define a la tasa pasiva como la tasa de
interés que pagan los bancos a los clientes por las inversiones que estos realizan, misma que
pese a ser baja esta dentro de rangos que nos permiten ver una estabilidad, situacién que

genera una relativa tranquilidad antes la situacion financiera del Ecuador.

Riesgo pais

“El riesgo pais es un concepto econdmico que ha sido abordado académica y
empiricamente mediante la aplicacion de metodologias de la mas variada indole:
desde la utilizacion de indices de mercado como el indice EMBI de paises emergentes
de Chase-JP Morgan hasta sistemas que incorpora variables”. (Banco Central del
Ecuador, 2016).

El riesgo pais de acuerdo a (Ecolink, 2015), es un indice que intenta medir el grado de riesgo
que entrafia un pais para las inversiones extranjeras. Los inversores, al momento de realizar

sus elecciones de donde y como invertir, buscan maximizar sus ganancias, pero ademas
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tienen en cuenta el riesgo, esto es, la probabilidad de que las ganancias sean menor que lo
esperado o que existan pérdidas.

Factores politicos- legales

Los factores politico-legales son los referentes a todo lo que implica una posicion de poder en
nuestra sociedad, en sus diferentes niveles, que tendran una repercusion econémica.

Segun (David, 2003), en los factores politico-legales podemos observar cierta importancia de
los aspectos referentes a las ideologias y partidos politicos relevantes, pues normalmente los
partidos de derecha o centro-derecha tienden a favorecer a las empresas rebajando los
impuestos directos, y acentuando los indirectos, de forma que esto beneficia a los empresarios

y por tanto a las empresas.

Factor social

Para (Naveda, 2013), el factor social es uno de los andlisis econémicos que refleja con mayor
intensidad la salud econémica de un pais. Son los factores relativos a los aspectos y modelos
culturales, creencias, actitudes, etc., asi como a las caracteristicas demogréficas: volumen de

poblacién, inmigracion, natalidad, mortalidad, etc. de una sociedad.

Factor tecnolégico

De acuerdo a (David, 2003), el factor tecnoldgico son los derivados de los avances cientificos
y son estimulados por las consecuencias econdmicas favorables de emplear la tecnologia
como instrumento para competir. Las empresas cada vez asumen un mayor riesgo en el
proceso tecnolégico debido fundamentalmente a que la tecnologia va dejando de ser una

fuente de ventaja competitiva.

Asi por ejemplo, disponer de tecnologia en sectores como banca, automoviles o alimentacion
y construccién, no supone grandes ventajas, sin embargo, no disponer de la tecnologia

supone no poder sobrevivir en el mercado actual.
Factor ambiental
Segun un estudio hecho por (CIFOR, 2014), se determiné que la madera ecuatoriana, es una

parte importante de las estrategias de supervivencia de pequefios productores. En algunas
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comunidades, constituye un promedio de hasta el 50% de los ingresos de las familias, aunque
esto varia de provincia a provincia y entre los pueblos indigenas.

El abastecimiento a la industria maderera del Ecuador procede de plantaciones propias de las
industrias y de terceros, proveniente principalmente de bosques nativos y plantaciones. La
produccion de la industria secundaria no puede ser cuantificada en vista de que no existen
datos disponibles, sin embargo se estima que toda la produccion es procesada por 12
empresas grandes, 100 empresas medianas, 500 empresas pequefias y 50.000

microempresas.

Para (Ecuador Forestal, 2015) la comercializacién de los productos forestales madereros
promueve la certificacion bajo los criterios del Consejo de Manejo Forestal. La etiqueta FSC
les permite a los consumidores elegir productos forestales con la seguridad de que no estan

contribuyendo a la destruccién de los bosques del mundo.

De acuerdo a (Richards, 2015), Los factores ambientales pueden tener un impacto en la
gestion de proyectos, incluso en ambientes que son relativamente estables. Desde el acceso
al capital, para tener acceso a la tecnologia, al acceso a las personas. Los proyectos tienen
éxito o fracasan segun la capacidad de los lideres del proyecto para aprovechar al maximo
los recursos disponibles. Ademas, los cambios imprevistos en el ambiente pueden causar

incluso en el proyecto mejor administrado que pierda el impulso.

1.4.6.2 Las cinco fuerzas de Porter

Segun (Porter, 2009), el modelo de las cinco fuerzas es una herramienta de gestidon
desarrollada, que permite analizar una industria o sector, a través de la identificacion y andlisis

de cinco fuerzas en ella.

1) Poder de negociacion de los proveedores

De acuerdo a (Porter, 2009), el poder de negociacién de los proveedores afecta la intensidad
de la competencia en una industria, especialmente cuando existe una gran cantidad de
proveedores, cuando sélo existen unas cuantas materias primas sustitutas buenas o cuando
el costo por cambiar de materias primas es especialmente caro. Con frecuencia, los

proveedores y los productores hacen bien en ayudarse mutuamente con precios razonables,
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mejor calidad, desarrollo de servicios nuevos, entregas justo a tiempo y costos bajos de
inventarios, reforzando asi la rentabilidad a largo plazo para todas las partes interesadas.

Las empresas pueden seguir una estrategia de integracion hacia atras para adquirir el control
o el dominio de los proveedores. Por regla general, las empresas pueden negociar términos
més favorables con los proveedores cuando la integracion hacia atras es una estrategia

bastante usada por las empresas rivales de una industria.

2) Poder de negociacion de los compradores.

El poder de negociacion del comprador (Porter, 2009), se refiere a la presiéon que pueden
ejercer los consumidores sobre las empresas para conseguir que se ofrezcan productos de

mayor calidad, mejor servicio al cliente, y precios mas bajos.

Al analizar el poder de negociacion de los clientes, se puede concluir que este analisis de la
industria se lleva a cabo desde la perspectiva del proveedor. De acuerdo a (Marketing
Publising Center, 2009), el poder de negociacion de los compradores estara en funcién de:
nivel de participacion en las ventas de los proveedores, productos de los proveedores poco
diferenciados, bajo umbral de coste de cambio, bajo niveles de barreras a la integracion, poca

importancia de los productos de los proveedores para la calidad de los productos finales.

3) Amenaza de ingreso de producto sustitutos

Para (Porter, 2009), los bienes son sustitutos si uno de ellos puede sustituir al otro debido a
un cambio de circunstancias. En un sector el sustituto del bien o servicio puede imponer un
limite a los precios de estos bienes; esto genera que muchas empresas enfrenten una
estrecha competencia con otras debido a que sus productos son buenos sustitutos. La
disponibilidad de sustitutos genera que el cliente este continuamente comparando calidad,
precio y desempefio esperado frente a los costos cambiantes. Cuando el competidor logra
diferenciar un bien o servicio en las dimensiones que los clientes valoran puede disminuir el

atractivo del sustituto.
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4) Rivalidad entre competidores

La revista (Emprende, 2014), hace referencia a las empresas que compiten directamente en
una misma industria, ofreciendo el mismo tipo de producto. El grado de rivalidad entre los
competidores aumentard a medida que se eleve la cantidad de éstos, se vayan igualando en
tamafio y capacidad, disminuya la demanda de productos, se reduzcan los precios, etc. La
rivalidad entre competidores nos permite comparar nuestras estrategias o ventajas
competitivas con las de otras empresas rivales y, de ese modo, saber, si debemos mejorar o

redisefiar nuestras estrategias. Esta rivalidad es el resultado de los siguientes factores:

¢ Hay muchos competidores o igualmente equilibrados.
¢ Hay un crecimiento lento de la industria.
e Los costos fijos y de almacenamiento son elevados.

e Por falta de diferenciaciéon o costos cambiantes.

Cuando los clientes no perciben diferencias en el producto o servicio la eleccién esta basada
en el precio existen intereses estratégicos elevados. La posicidn geografica es un elemento
importante, ya que cuando dos compafias se encuentran en una misma area geografica se

puede generar mayor rivalidad.

5) Amenaza de entrada de nuevos competidores

Para la revista (Emprende, 2014), el poder de cada una de las cinco fuerzas competitivas es
una funcion de la estructura de la industria, o las caracteristicas econdmicas y técnicas
basicas de un sector industrial. Amenaza de entrada de nuevos competidores. El mercado o
el segmento de mercado son atractivos, dependiendo de si las barreras de entrada son faciles
o no de franquear por nuevos participantes que puedan llegar con nuevos recursos y
capacidades para apoderarse de una porcion del mercado. Nuevas empresas en una industria
traen nueva capacidad y deseo de ganar participacién de mercado, lo que puede reducir el
margen de ganancia de la industria. Para los futuros competidores deben tomar en cuenta las

barreras de entrada como la respuesta de los competidores establecidos.

28



1.4.6.3 Anadlisis factor interno

De acuerdo a (Guerrero, 2001), el diagnéstico de una empresa depende del analisis de la

situacion de la organizacion que se haga previamente. Por eso es importante conocer nuestra

empresa de la forma mas completa posible. Para poder entender el funcionamiento de la

organizacion, de se analizan los factores internos que conforman la empresa en cinco partes.

a)

b)

d)

Los Recursos: (Guerrero, 2001) aqui estan todos los elementos que son la base de la
actividad de su microempresa, por ejemplo: los recursos financieros, la experiencia, y
el conocimiento de los que trabajan en la firma, el recurso tecnolégico, materias
primas, tiempo, recursos locativos, recursos humanos.

Sistemas y procedimientos: Es la forma como se administran los recursos con el fin de
lograr resultados positivos en la empresa. Entre ellos estan sistemas de produccion,
direccion de personal, mercadeo. El recurso financiero se administra a través del
sistema de contabilidad y finanzas

Relaciones: Son las comunicaciones, la motivacion, relaciones de grupos, es decir que
son cosas que no se ven muy claramente pero que pueden afectar positiva o
negativamente toda su organizacion. Las Relaciones unen a unos individuos con otros
y en ocasiones esta interrelacion puede degenerar en problemas de autoridad y/o de
motivacion.

Identidad: Toda persona necesita de un nombre y un documento que la identifique en
sus relaciones legales y personales, la empresa con mas razon necesita esa identidad,
ya que esta la que afianza las relaciones comerciales, legales y financieras. Asimismo
esa identidad es la que le va abriendo el camino entre la competencia para llegar a
sus clientes y ser efectivo en el mundo de los negocios. Entre estos factores de
identidad estan el nombre, los objetivos, la marca, registros, entre otros.

Factor humano: Este es el verdadero corazon y alma de la empresa, este es el que
moviliza todos los recursos de la empresa, a través de sistemas y procedimientos,

planteando relaciones y en definitiva llevando a la empresa a cumplir sus objetivos.

1.4.7 Analisis foda

De acuerdo a (ONGEI, 2014), un proceso que debe utilizar la empresa para conocer su

situacion real es la matriz de analisis FODA, este busca y analiza todas las variables del

negocio con el fin de tener mejor informacion para la toma de decisiones.
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o Fortalezas: son las capacidades fuertes que tiene la empresa.

¢ Oportunidades: son aquellos factores que resultan positivos, favorables, explotables,
que se deben descubrir en el entorno en el que actia la empresa, y que permiten
obtener ventajas competitivas.

e Debilidades: Aquellos factores que dan una posicién desfavorable frente a la
competencia, recursos de los que se carece, habilidades que no se tiene, actividades
gue no se desarrolla correctamente.

e Amenazas: son situaciones que provienen del entorno y que pueden llegar a atentar

incluso contra la permanencia de la organizacion.

El analisis FODA (ONGEI, 2014) no se limita solamente a elaborar cuatro listas. La parte méas
importante de este analisis es la evaluacion de los puntos fuertes y débiles, las oportunidades
y las amenazas, asi como la obtencién de conclusiones acerca del atractivo de la situacion
del objeto de estudio y la necesidad de emprender una accién en particular. S6lo con este tipo
de analisis y evaluacién integral del FODA, estaremos en condiciones de responder

interrogantes como:

e ¢ Qué oportunidades podra buscar con éxito?
e ¢ Qué amenazas deben preocupar mas a los directivos?
e ¢ Qué estrategias debemos adoptar?

e ¢ Cuales son los problemas estratégicos que enfrenta?
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CAPITULO 2

ANALISIS SITUACIONAL
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2.1 Antecedentes

La empresa DONARQE, Cia. Ltda. fabrica productos como: puertas de madera, MDF,
cortafuego, de seguridad y comercializa herrajes y cerraduras desde el afio 2008. En la
actualidad la empresa ha mostrado problemas, ya que, no cuenta con una estructura
organizacional, y su funcionamiento se ha desarrollado con procesos empiricos, lo que genera
pérdidas econémicas por falta de optimizacién de los recursos en las actividades asignadas.
Al no existir una delimitacion formal de quien o quienes son los encargados de realizar las
actividades principales, tales como compras, pagos a proveedores, instalacién, contratacion
de personal, entre otras, se presenta una falta de liderazgo, direccién y productividad en areas

clave de la empresa como: produccion, instalacion, ventas y financiero.

La falta de registros documentales o su control, ha generado problemas de informacion entre
las diferentes areas de trabajo, limitando la creacion de estrategias y el crecimiento ordenado
de la empresa. Al no contar con procesos formalmente estructurados se genera duplicidad en
actividades, provocando pérdidas de tiempo y recursos, disminuyendo la rentabilidad de la

empresa.

Los problemas por una mala gestion de procesos y falta de control, han generado problemas
en produccidén, por ello es necesario una restructuracion de la organizacién, acompafiados
de procesos légicos, estructurados y funcionales, con talento humano capacitado para

generar una base de crecimiento continuo.

Muchos de los problemas han afectado las actividades productivas, por ello, segun
informacion obtenida de la gerencia de la empresa, se estima que al afio 2014 existié una
cartera vencida del 5% es decir, alrededor de $30.000 (treinta mil délares); tomando en cuenta
que esta linea de negocio, genera valores importantes al facturar, el tener una cartera vencida
de ese porcentaje, ocasiona problemas en el desarrollo normal de las obligaciones con los
acreedores, esto da como consecuencia una dilatacién forzosa en el cancelacion de las

obligaciones con los proveedores y empleados, dando una mala imagen de la empresa.

Para mejorar la situacion de la empresa, es necesario comenzar a utilizar herramientas tales
como un Sistema de Gestion de Calidad, que ayudara a generar una estructura
organizacional, de responsabilidades, autoridades y flujo de comunicacién, optimizando todos
los recursos, generando un crecimiento continuo, sostenido programado y con procesos que

le permita en un futuro cercano obtener una certificacion que les lleve a ser mas competitivos.
32



2.1.1 Historiadela empresa

Donargé Cia. Ltda. es una empresa constituida desde el afio 2008, la cual inicio sus
actividades en el aflo 2003 con el nombre de “Fabri-Acabados”. La empresa esta ubicada en
la ciudad de Quito y cuenta con sucursales desde el afio 2014 en: Ambato, Santo Domingo y
Cuenca. Su area de trabajo se centra en el sector de la construccién, especificamente en la
linea de acabados, tales como: elaboracion de puertas de madera, cortafuego, multiuso y
seguridad; pisos de madera; muebles de cocina, bafio y closets; asi como la venta de

cerraduras importadas.

Donargé trabaja con un segmento de mercado de nivel socio-econdmico medio y alto,
situacion que exige un producto de excelente calidad con precios competitivos, es asi que a
partir del afio 2013, por el volumen de produccion, se implementé un taller que trabaja
exclusivamente en la linea de puertas, por lo que se ha considerado necesario el
establecimiento de una estructura operacional de trabajo que planee, controle y mejore
aquellas actividades de la organizacion que tienen problemas.

2.1.2 Organizacion
Donargé, tiene tres unidades departamentales que son: Departamento de Ventas,

Departamento de Produccién y Departamento de Administracion. A continuacion se presenta

el organigrama actual con el que trabaja la empresa Donargé.
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El organigrama muestra todas las areas que actualmente funcionan dentro de la empresa,
las mismas que deberan en un futuro ser reestructuras de acuerdo a la propuesta que se

planteara en el capitulo 4 y 5.

2.2 Diagnéstico del entorno

El diagndstico del entorno, proporciona los datos valiosos que permiten establecer
soluciones acorde a los impactos proyectados. Tiene como base un analisis del macro,
microambiente, y ambiente interno de la empresa, con ello se va a definir cudles son las:

fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas que tiene como tal.

2.2.1 Macro ambiente

A continuacién se realiza un andlisis de los principales factores del ambiente externo que

afectan de forma positiva 0 negativa a la organizacion.

2.2.1.1 Factores econémicos

Los factores econ6micos como: inflacion, riesgo pais, producto interno bruto, tienen
importancia ya que el andlisis de estos ofrecer informacion relevante para el disefio de

estrategias para la empresa.

La Inflacién. La evolucién de la inflacion en el Ecuador, en el Ultimo afio 2015 ha presentado

las siguientes cifras:

Tabla 2.Evolucién de la inflacion

Enero 31-2016 3.09%
Diciembre-31-2015 3.38%
Noviembre-30-2015 3.40%
Octubre-31-2015 3.48%
Septiembre-30-2015 3.78%
Agosto-31-2015 4.14%
Julio-31-2015 4.36%
Junio-30-2015 4.87%

Fuente: Banco Central del Ecuador 2016.
Elaboraciéon: Enma Bonilla.
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La inflacién en el afio 2016, sigue la tendencia a la baja que tuvo en el afio 2015, bajando de
4.87% en junio a diciembre del mismo afio a 3.38% y continuando su descenso a enero del
2016. La inflacién cuando esta a la baja no necesariamente es positiva, ya que, puede ser por
problemas de empleo y desempleo (Figura 6.), al revisar la figura se afirma la hip6tesis que
su descenso es por problemas de desempleo o empleo no adecuado. Los productos que
oferta Donarqgé, se pueden ver afectados por el desempleo y por ende, limitar su consumo, la
empresa disminuiria sus ventas, debido a que los consumidores dejarian de comprar o
buscarian sustitutos, por esto se considera a la inflacion, como una amenaza de medio

impacto.

Producto interno bruto

ElI PIB determinar el crecimiento y la rigueza de una region, en este caso es importante definir
el PIB nacional para determinar si el pais tiene 0 no un crecimiento en su economia y en

nuestro caso en particular, para saber si Donargé va o no a crecer.

A continuacion se muestra la evaluacion del PIB del Ecuador, en los ultimos afos.

Crecimiento del PIB real
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Figura 5. Crecimiento del PIB al 2014
Fuente: http://poderes.com.ec/2014/panorama-economico-del-ecuador-2013/

ANOS 2012 | 2013 | 2014
PIB 5,6% | 4,6% | 3,7%
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Tomando en cuenta que se supero la crisis financiera mundial del 2008, a partir del 2012 se
muestran el des aceleramiento del PIB hasta el 2014 y aunque todavia no hay cuadros
oficiales donde se pueda mostrar en forma gréfica la situacion al 2015, segun la publicacion
del BCE del 4 de enero del 2016 nos indica que hay un crecimiento minimo al 3er. trimestre
pero, de apenas 0,4% situacion que refleja la crisis econémica por la que estd pasando el
pais lo que es una amenaza para las ventas de Donarqgé debido a que si decrece el pais eso
es un efecto dominé para todas las empresas ecuatorianas incluida Donargé.

Hacia el 2015 el PIB presenta una contraccion del 0.4%, por lo que analizando lo anterior las
variaciones de PIB son una amenaza de medio impacto para Donargé, ya que existe un
disminucién en el crecimiento a nivel nacional y por ende una menor capacidad de gasto y
compra para todos los ecuatorianos y dentro de estos esta la linea de puertas a lo que

Donargé se dedica.

Tasa de interés activa

Muestra el interés que cobran las instituciones financieras a sus clientes. Un porcentaje de
interés alto puede generar rechazo y limitacion en el acceso a créditos por parte de la

poblacién en general.

Tabla 3.Evolucién de la tasa activa

Enero-31-2016 9.15%
Diciembre-31-2015 9.12 %
Noviembre-30-2015 9.22 %

Octubre-31-2015 9.11 %
Septiembre-30-2015 8.06 %
Agosto-31-2015 8.06 %
Julio-31-2015 8.54 %
Junio-30-2015 8.70 %
Mayo-31-2015 8.45 %
Abril-30-2015 8.09 %

Fuente: Banco Central del Ecuador, 2016
Elaboracion: Enma Bonilla

La tasa activa en lo que va del afio 2016, presenta una tendencia a la alza situacién que se
puede considerarse como una amenaza para la empresa Donargé, ya que, existe mayor gasto

en interés que puede afectar a la rentabilidad de la empresa.
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Tasa pasiva

Muestra el interés que pagan las instituciones financieras a sus clientes por las inversiones
realizadas. En ese sentido a incrementos de tasa pasivas se generan mas aportes e
inversiones de capital en el sector financiero nacional. A continuacion se muestra la

evaluacion de la tasa pasiva de mayo del 2015 a enero del 2016.

Tabla 4. Tasa pasiva

Enero-31-2016 5.62 %
Diciembre-31-2015 514 %
Noviembre-30-2015 511 %

Octubre-31-2015 4.98 %
Septiembre-30-2015 5.55 %
Agosto-31-2015 5.55 %
Julio-31-2015 5.54 %
Junio-30-2015 5.48 %
Mayo-31-2015 5.51 %

Fuente: Banco Central del Ecuador, 2016.
Elaboracion: Enma Bonilla

La tasa pasiva se considera una oportunidad para la empresa Donarqé, pues, eso represente
la confianza que tienen los ecuatorianos al sector financiero, en relacion a sus depdsitos,
pudiendo generar una mejor situacion econémica para la empresa reflejo del crecimiento de

los sectores productivos del pais.

Riesgo pais

Muestra el riesgo inherente a las inversiones que se podrian dar en Ecuador por parte de
capital extranjero, dependiendo de si esta alto o0 no, esto puede afectar al ingreso de capitales
para futuros proyectos e inversiones en el pais. A continuacién se muestran las cifras del

riesgo pais.

Tabla 5. Riesgo pais

Febrero-12-2016  1702.00
Febrero-11-2016  1733.00
Febrero-10-2016 @ 1693.00
Febrero-09-2016  1637.00
Febrero-08-2016 @ 1639.00
Febrero-05-2016  1603.00
Febrero-04-2016 @ 1595.00
Febrero-02-2016  1573.00
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Febrero-01-2016  1536.00
Enero-31-2016 1509.00
Enero-28-2016 1490.00
Enero-27-2016 1555.00
Enero-26-2016 1573.00
Enero-23-2016 1570.00
Enero-21-2016 1639.00
Enero-20-2016 1703.00
Enero-19-2016 1692.00
Enero-18-2016 1678.00

Fuente: Banco Central del Ecuador, 2016
Elaboracién: Enma Bonilla

La tabla indica una tendencia preocupante del incremento del Riesgo Pais. A febrero del
2016, llega a 1702 puntos, este inminente riesgo para los inversionistas de capital extranjero
en Ecuador, es un amenaza para la empresa Donargé, pues, no habria oportunidades de
exportar sus productos, tener convenios con empresas internacionales, inversiones de
empresas extranjeras y tendria que Unicamente vender su producto al sector nacional y
posiblemente, Donarqé deberd incrementar los precios en sus productos o0 insumos

importados.

2.2.1.2 Factores politicos- legales

De acuerdo a la web Montecristi Vive (2015), la relevancia de la crisis econdmica no implica,
necesariamente, una determinacion mecanica de la crisis politica. Esta Ultima venia
perfilandose desde un tiempo atras, sobre todo después de la derrota de Alianza Pais en
febrero de 2014, la marcha del 1 de mayo de 2015 resumié la gran multiplicidad de agendas
opuestas al gobierno: trabajadores, indigenas, mujeres, artistas, jovenes, ecologistas,

empleados publicos.

La situacion politica, en todo caso, afectara a las decisiones econémicas que se tomen en el
2017. Aunque se ha anunciado que el presidente Rafael Correa no se postulara para la
reeleccion, esto no significa que Alianza Pais abandone el poder. Segun andlisis
internacionales, es probable que el Gobierno, ante la cercania del afio electoral, evite tomar
medidas de ajuste muy severas y, por el contrario, busque estimular el crecimiento impulsado

por la inversion con financiamiento (Plan V, 2015).
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Segun estimaciones, es posible que los salarios y los precios deban caer, lo que producira
desempleo que podria superar el 20%. También seria necesario, ante la imposibilidad de bajar
los sueldos, una reduccién de los precios no transables de la economia. La inflacion en el

pais, a pesar de la dolarizacion, es de 3,8% (Plan V, 2015).

Para de alguna forma minimizar los efectos de la caida del precio del petréleo, el estado ha
apostado por el cambio de la Matriz Productiva, la cual para lograr objetivos inmediatos ha
aplicado restricciones a las importaciones, la aplicacion de salvaguardias implica aranceles
de Ecuador para los productos extranjeros, segun la resolucién del Comité de Comercio
Exterior se impuso: un 5 % para los bienes de capital y materias primas no esenciales, 15 %
para bienes de sensibilidad media; 25 % para neumaticos, ceramica, partes de televisores y
de motos, y 45 % para bienes de consumo final como alimentos, bebidas, televisores, motos.
Dentro de este porcentaje se encuentra las cerraduras y herrajes que Donargé importa,
situacion que complica las importaciones ya que, con todos los papeleos y pagos aduaneros
gue se hacen esto genera un aumento de precio al 100%, ocasionando que la empresa tenga

mucho cuidado en lo que importa tanto en cantidades y modelos.

En ese sentido los nuevos cambios ofertados de la Matriz Productiva, proveen un cambio
radical, priorizando el desarrollo productivo y tecnolégico generado en el territorio nacional,
promoviendo el crecimiento econémico de todos los sectores a nivel nacional, es asi que
Donarqgé, se beneficia ya que al ser una empresa ecuatoriana, la poblacion tendra
preferencias de consumo de sus respectivos productos como puertas o0 muebles pero tendra
gue comenzar a ver herrajes y cerraduras ecuatorianas lo mas parecidas al estilo impuesto

por la empresa.

2.2.1.3Factor social

El factor social es un reflejo de todo los factores estudiados y muestra el crecimiento dentro
de la ocupacion laboral, los incentivos de la educacioén, becas, salud, seguro social para todos,
entre muchos otros beneficios dados en el gobierno de Rafael Correa hace que sea una
oportunidad de mejoramiento a nivel general de los ecuatorianos y por ende del sector

productivo dentro del que esta la empresa Donargé.

Los factores sociales afectan directamente a la calidad de vida de la poblacién, en ese sentido

factores como el desempleo y subempleo son fundamentales para el analisis.
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A continuacion se presenta un cuadro en donde refleja el mercado laboral adecuado,
inadecuado y desempleo desde el afio 2009, 2015.
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Figura 6. Mercado laboral en el Ecuador afio 2008 - 2015

Fuente: http://www.clave.com.ec/index.php?idSeccion=1135
De acuerdo a Ecuador en cifras (INEC, 2015), la tasa de empleo adecuado en el Ecuador a
diciembre del 2015 versus diciembre de 2014 refleja una disminucion esto significa que o se
incrementé el empleo inadecuado o se aumentd el desempleo o los 2. Al revisar el empleo
inadecuado a diciembre 2015 versus diciembre del 2014 se observa lo que mencionamos en
lineas anteriores, es decir, aumento el empleo inadecuado y el desempleo, situacion que afecta
en general a todo el pais. Tanto a trabajadores como a empresarios y dentro de las empresas

esta Donargé.

Es importante analizar cuales son los segmentos que mayor empleo aportan en el pais y por

ello mostramos a continuacién en el siguiente grafico.
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Composicion del empleo por rama de actividad a nivel
urbano, septiembre 2007-2015. (En porcentaje).

Rama de actividad sep-07 sep-11 sep-15
Comercio 27,2% 24,5% 23,8%
Manufactura (incluida
refinacién de petrdleo) 13,5% 13,0% 12,7%
Ensefianza y servicios sociales
y de salud 10,0% 10,7% 9,1%
Construccidn 6, 7% 7,3% 8,3%
Agricultura, ganaderia, caza y
silvicultura y pesca 7.6% 6,8% 7,9%
Transporte 6,2% 7,4% 7,5%
Alojamiento y servicios de
comida 6,5% 7,1% 7,3%
Actividades profesionales,
técnicas y administrativas 4, 7% 5,4% 5,8%

Administracion publica,
defensa; planes de seguridad

social obligatoria 4,3% 5,0% 5,6%
Otros Servicios 5,2% 5,3% 4,8%
Servicio Doméstico 4,1% 3,6% 3,0%
Correo y Comunicaciones 1,9% 1,6% 1,5%
Actividades de servicios

financieros 1,1% 1,2% 1,4%
Suministro de electricidad y

agua 0,6% 0,6% 0,7%
Petréleo y minas 0,5% 0,4% 0,6%

Fuente: Encuesta Nacional de Empleo, Desempleo y Subempleo (ENEMDU)

Figura 7. Rama Actividad Econémica
Fuente: INEC (2015)

De acuerdo a Ecuador en Cifras (INEC, 2015), los sectores econdmicos de mayor contribucion
en el numero de personas con empleo son: Comercio, manufactura, ensefianza, construcciéon
y agricultura. En estas ramas de la economia concentran el 61.8% de los empleados. La rama
de la construccion es la rama que representa el 8.3%, presentando esta un crecimiento en
relacion al 2011 que fue del 7.3%. Dentro de la rama de la construccion esta Donargé, lo que
demuestra que es una rama que da oportunidad de empleo y significa una oportunidad no solo

de tipo social sino econdmico, por los porcentajes reflejados segun los datos estadisticos.

2.2.1.4 Factor tecnologico

Para (Samuel, 2014), el factor tecnologico ha traido como consecuencia cambios en las
formas de ver y hacer las cosas, ha acortado los periodos de obsolescencia de los activos
fijos. Surgen nuevos productos y nuevas materias primas que reemplazan a las anteriores.

Ello implica modificar estrategias. Las nuevas tecnologias aportan riesgos y oportunidades.

La tecnologia ha crecido Gltimamente en una forma rapida que ya es imposible igualarla
constantemente, hay que verla como una amenaza moderada, ya que, mientras Ecuador no

sea creador de tecnologia siempre tendra que estar comprandola a costos altos. Hay la
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oportunidad de un cambio con la incorporacion de la matriz productiva, ya que uno de sus
objetivos es la generacién de innovacion lo que ayudara al pais y por ende a la empresa
Donargé, a ser menos dependiente de tecnologias externas, impulsando del crecimiento y
desarrollo del pais.

Los factores tecnologicos son una oportunidad para Donargé, porque, una mejor tecnologia
generara una optimizacion de los recursos, es asi que se podran tener menores perdidas y
desperdicios en materiales e insumos, aumentando la productividad y los indicadores de

rentabilidad.

2.2.15 Factor ambiental

Donargé, tienen como principal materia prima la madera en todas sus formas, este producto
en su mayoria es nacional. El abastecimiento de la madera del Ecuador, proviene de bosques
nativos y plantaciones. La produccién es procesada por empresas grandes como pequefas.
Hay regulaciones sobre la madera pero en el Ecuador no hay un control adecuado, esta podria
ser una amenaza de bajo impacto, debido a que si existiera desabastecimiento de materias
primas podria disminuir la produccién de Donargé o encarecer sus costos porque si ho hay

materia prima nacional tocaria ver importada.

2.2.2 Micro ambiente

Los factores externos que afectan de forma directa a Donargé y que ejercen un cierto control,
se va a analizar de acuerdo a las cinco fuerzas de Porter, que son: Proveedores, Clientes,

Productos sustitutos, Competencia y Amenaza de futuros competidores.

2.2.2.1 Proveedores

El andlisis de los proveedores de Donargé es vital para el desarrollo de la organizacion, ya
que para ofertar productos de calidad se requieren materiales y suministros de iguales
caracteristicas. Donargé, esta siempre buscando las opciones mas convenientes pese a los
problemas de falta de liquidez que tiene, situacion que no le permite a la empresa tener poder
de negociacion con los proveedores y en muchas ocasiones tiene que hacer compras de
contado, complicando ain mas la liquidezy generando demora en los despachos por montos

fuertes a pagar de contado y por ende demoras en todo el proceso productivo y de entrega.
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Tabla 6. Proveedores tableros, cantos, bordos

PROVEEDOR

TABLE MUNDO

EDIMCA

ECONOMIA DEL
MAESTRO

SERVIMADERA

WILFRIDO
GUILLEN

INSUMAD

IGRM

ASERRADERO
SAN ALFONSO.

ASERRADERO
ARIZAGA

MATERIA PRIMA

Tableros, Cantos,
Bordos.

Tableros, Cantos,
Bordos, todas las
pegas, solventes,
tintes, lacas

Cantos, bordos,
safety, tapas de
tornillos

Tableros, Cantos,
Bordos.

Tablones vy listones
de laurel, seike vy
otros materiales

Herrajes

Herrajes

Tablones vy listones
de laurel, seike y
otros materiales

Tablones vy listones
de laurel, seike vy
otros materiales

Elaborado por: Enma Bonilla

Fuente: Donargé, 2014

CALIDAD

Optima

Optima

Optima

Optima

Optima

Optima

Optima

Optima

Optima

CORTES

Gratis

Gratis

Gratis

Gratis

Gratis

TRANSPORTE

Dejan en el Taller

Dejan en el Taller

Retiran en
almacén

Dejan en el Taller

Dejan en el Taller

Retiran en
almacén
Retiran en
almacén
Retiran en
almacén
Retiran en
almacén
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CREDITO

60 dias

30 dias

no hay
crédito

60 dias

8y 30 dias

30 dias

no hay
crédito

no hay

crédito

no hay
crédito

PORQUE
COMPRO

Calidad producto

Crédito 'y buena

materia prima.

producto Colombiano
mas econémico

producto Colombiano
mas econémico

Trae madera del
Oriente Ecuatoriano

Distribuye buenas

marcas

Precio mas barato que
INSUMAD

Madera
completamente seca

cuando
emergencias

tengo

VENTAJAS

Modulaciones gratis,
servicio de corte,
distribuidor directo.

estan cerca del taller
y aceptan proformas
de competencia para
mejorar precio,

Poseen todos los
colores de cantos y
bordos.

precio igual a
SERVIMADERA

Precios econdmicos

Descuento en
compras para
exhibicion
2da.compra mayor a
200 es a crédito
tienen horno de
secado

que siempre tienen
madera

DESVENTAJA

Distancia del proveedor.

personal despistados

no tengo crédito

no despachan a tiempo
el material

Se demora y no tiene la
calidad que necesito

Costo de herrajes con

respecto a la
competencia
Nuevo proveedor se
desconoce aun politicas
de trabajo.
No dan crédito, ni

transporte gratis.

No tienen la calidad que
requiero



Tabla 7. Proveedores Herrajes e insumos

PROVEEDOR MATERIA PRIMA
EL PALACIO DEL Herrajes, bisagras,
HERRAJE clavos, siliconas,

safetys, grapas.

REPRESENTACIONES Herrajes, bisagras,

ACASA clavos y grapas.
L HENRIQUEZ Bisagras de todo
tipo
POLICHEN Vende espumas,
poliuretano Ay B.
PINTULAC Thifier, silicon,

masillas,
disolventes, tintes.

KIWY Y FERRISARIATO Todo en Ferreteria

Fuente: Donargé, 2014
Elaboracion: Enma Bonilla

CALIDAD TRANSPORTE

Optima

Optima

Optima

Optima

Optima

Optima

No, se retira del
almacén

No, se retira del
almacén

No, se retira del
almacén

No, se retira del
almacén

No, se retira del
almacén

No, se retira del
almacén
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CREDITO
NO

NO

A partir de
$300 délares
crédito 30
dias.

30 dias

30y 45 dias

NO

PORQUE COMPRO

Precios accesibles.

Importadores directos.
Buenos precios.

Importadores directos.

Es la espuma mas
econdmica para
instalacion.
Importadores directos.

Manejo de marcas y
distribuidor autorizado
de marcas.

casos urgentes

VENTAJAS

Tienen diferentes
marcas y modelos.
Tienen muchas
cosas menudas.

Importador directo
de herrajes

importador directo
de bisagras

Importador directo
de poliuretano,
entrega en
almacén

Distribuidores
directos de
algunas marcas de
disolventes

estan a la mano

DESVENTAJAS
no tengo crédito

No maneja
cotizaciones por
web, no entrega

en almacén

No entrega en
almacén. Demora
en cotizar.

No maneja
cotizaciones por
web. Ni email.

Demora en
gestiones
administrativas
dentro de
PINTULAC.
no tienen precios
bajos



2.2.2.2 Poder de negociacion con los clientes

El producto estrella de Donargé son las puertas, de ahi que la mayor cantidad de sus
produccién se enfoque a proyectos de construccién, en donde el criterio que se maneja es la
exclusividad, por los requerimientos especificos de los clientes, en ese sentido la empresa no
es competitiva en precios, ya que, los requerimientos de los clientes en acabados y materiales,
hace que los precios se incrementen, adicional a eso, el hecho de no entregar el producto en
fechas pactadas hace que los clientes generen una oposicion al pago, demorandose algunos
meses después de entregada la obra y muchas veces no pagando en su totalidad por falta de
gestion o aduciendo que tiene fallas no justificadas.

A continuacién se presenta el total de proyectos de construccion, en los que ha trabajado
Donarqé por afio y que refleja un histoérico desde el afio 2008 hasta el 2014.

Tabla 8. Proyectos Donargé

CIRQé Proyectos realizados por Donargé del 2008 al 2014

ANO 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014
Ndmero de | § 10 5 6 5 5 11
proyectos

Fuente: Donargé, 2015
Elaboracion: Enma Bonilla

La empresa no presenta un crecimiento estable y sostenido. Se puede observar en la tabla 7,
que Donargé ha tenido un promedio de 5 proyectos por afio, de entre el 2010 y el 2013,
presentando un crecimiento importante a 11 proyectos, en el 2014. Siendo este afio uno de
los mejores desde el punto de vista productivo, lo que muestra una oportunidad, ya que, se
ha aprovechado el crecimiento del mercado, los disefios ofertados y la calidad del producto,

generando un mezcla muy atractiva para los clientes.

2.2.2.3 Amenaza de productos sustitutos

Los productos sustitutos que actualmente se pueden encontrar, para Donarge, son todas las
lineas de puertas que existen en el mercado, sean puertas metalicas, de vidrio y de
combinacién de varios materiales, con niveles diversos de precios y calidad. No existe un

oferta directa en calidad y precio que se considere una amenaza fuerte, debido a que el
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segmento de mercado con el que trabaja la empresa, es de un estrato socio econdmico medio
y alto, con exigencias que no todos los competidores de Donargé pueden cubrir como: disefio
personalizado y calidad de producto. Los productos sustitutos actuales del mercado
constituyen una oportunidad, puesto que, nadie tiene la versatilidad, calidad y disefio que
Donarqé posee.

2.2.2.4Competencia

Para una empresa es mas dificil competir en un mercado donde los competidores estén
posicionados, sean numerosos y las empresas tengan costos fijos bajos; pues tienen que
enfrentar: guerras de precios, campafias publicitarias agresivas, promociones y entrada de
nuevos productos. Donargé tiene a las siguientes empresas como competencia directa, las

gue ofertan productos similares.

HOSAR-logos®

Hogar 2000, comenz6 desde el afio 1979, actualmente hizo fusién con la empresa
LOGOS, fabricantes de mobiliario de cocinas en Espafia. Tiene clientes a nivel
internacional en varios paises. Cuenta con varias lineas de negocio entre ellas hay

muebles de cocina, bafos, closets

Hogar 2000, tiene varias lineas de negocios lo que hace que no se focalice Unicamente en las
puertas esto, representa una amenaza de nivel bajo, tomando en cuenta que no tienen la

variedad de tipo de puertas como Donargé.
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Madel inicia sus actividades en 1984. Tienen 2 plantas de produccion, fabrican comercializan
e instalan: pisos, puertas principales, interiores, tableros, molduras, marcos y tapa marcos y
tableros de ingenieria. Ha logrado un crecimiento constante nacional como internacional.
Estdn ubicados en Quito. Su valor agregado es ser un producto de comercializacion

internacional.

Madel representa una amenaza de alto impacto, debido a los precios que maneja que son
menores por su capacidad de produccién en sus 2 plantas, situacién de peligro para la

Donargé.

Iroko Cia. Ltda. esta en el mercado desde el afio 1979. Es una empresa
ecuatoriana, ubicada en Quito, dedicada a la fabricacibn de puertas para
exteriores, para vitrales, puertas interiores, puertas linea econémica, linea moderna, tapa
marcos, marcos y barrederas. Su seriedad, cumplimiento y calidad, ha hecho que sean
puertas para exportacion desde el afio 1989, obteniendo la certificacion 1ISO: 9001 — 2008,

generando ventas tanto nacionales como internacionales.

Iroko pese a ser una empresa con certificacion 1SO y reconocida a nivel internacional, no
puede ser considerada como una amenaza fuerte, ya que, su especialidad y su capacidad de

produccion esta direccionada al mercado externo y a trabajo en serie, nada personalizado.
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http://www.puerta-madera.com/

Artempo - Artpargquet

ARTEMPO

Artempo tiene muebles para cocina, bafio, closets, vestidores, sofa, mesas, sillas,
biblioteca; puertas de disefio y pisos de madera. Ubicadas en Quito y Guayaquil y con
distribuidores en Quito, Cuenca y Ambato.

FRONTVAL

Empresa dedicada a la  fabricacion y comercializacion de puertas para casas y
edificios a nivel nacional, forman parte de ARTEMPO. Creada en el 2014 y ubicada en
Quito.

Artempo tiene varias lineas de negocio pero, el hecho de haber creado una empresa
(Frontval), que se dedica a la linea de puertas genera preocupacion a Donargé, y por ende
una amenaza, porque el respaldo que Artempo le da con: su infraestructura, su maquinaria,
su capacidad de produccién y sus afios de experiencia hacen que se convierta en una

competencia fuerte, para la empresa.

En general la competencia que tiene Donargé es variada y presenta una amenaza de alto
impacto, porque, tienen: capacidad de produccién, experiencia, disefios atractivos,
constituyendo una competencia directa con los productos de la empresa, es asi que se deberéa
tomar en cuenta la fortaleza de diversificacién que tiene Donargé y corregir las debilidades

encontradas para tener una ventaja competitiva fuerte, frente a su competencia.

2.2.2.5 Amenaza de entrada de nuevos competidores

El crecimiento del mercado de la construccion ha sido relativamente equilibrado durante los
ultimos afos, de acuerdo a la Revista (lideres, 2015). Este segmento productivo se estimaba

gue cierre con un crecimiento en el 2014 del 8,5%, por lo que las oportunidades de nuevos
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competidores para Donargé, es real pero, no sera en gran volumen debido a que la inversién
en este tipo de negocio es grande y las empresas que deseen entrar en él deberan generar
estrategias relacionadas con la capacidad de produccion, la posibilidad de hacer alianzas
estratégicas puesto que no es un negocio facil y se requiere de fuertes inversiones de capital,
personal tecnificado y actualizado, competitivo y conocedor del producto. Todo futuro
competidor siempre sera una amenaza para Donargé, lo importante es ser competitivo y estar

actualizado en las nuevas tendencias para esta linea de negocio.

2.2.3. Andlisis interno

Con el analisis interno se identificara las fortalezas y debilidades de la organizacién, por lo
que a continuacion se presenta un diagrama causa y efecto de las principales areas de la
organizacion. Cuya informacién se la obtuvo por medio de la aplicacion de encuestas y
entrevistas al personal en las distintas areas de la empresa (Anexos 1) y también por la
pasantia realizada en la empresa en el afio 2014 segin Anexo 9.

Para evidenciar los diferentes problemas encontrados en las areas principales de la empresa,

se realizaron diagramas de causa y efecto para visualizar las causas y efecto que afectan a

la productividad de la empresa.
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VENTAS

BAJAS

Figura 8. Problemas Departamento de Ventas
Fuente: Administracion Donarqé

Elaborado: Enma Bonilla

DEPARTAMENTO

VENDEDORES NO
CAPACITADOS

- Falta de politicas
|de contratacion deficiente

DE

VENTAS

FALTADE

CONTEOLES ¥ METAS

PERSOMAL DESMOTIVADC

- No hay politicas sobre base de

ventas.

- Pago de sueldo atrasado

- Planificacion estratégica

Ambigua

FALTA DE
DIRECCION
ADMINISTRATIVA
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DEPARTAMENTO DE PRODUCCION

- Mo hay confrol de calidad (prodocto con fallas)

FRODUCTO
DEVUELTO POR.
CLIEWTES

Figura 9. Problemas Departamento de Produccién
Fuente: Administracion Donarqé
Elaborado: Enma Bonilla
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DEMORA EX FRODUCCION PERSONAL DEFICIENTE CONTROL
COMERAS DE PARALIZADA DESMOTIVADO DEL BODEGA
MATERIA PRIMA
- Pagos afrazados - Pazo mpmtual
al taller al perzonal - Falta de respomzakilidad
- Falta da poder de ¥ compromiso en &l personal
ESCASA - Megociacion con provesdores
PRODUCCION
DE CALIDAD
- Enfraza a destiempo - Taller paquenn

- Falta de recurzos (dinere, personal, ate.)

NSTALADA DE
FRODUCCION

LININA CAPACIDAD




FALTADE
PLAMIFICACION

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO

INFORMACION Asistente Administrativo CUENTAS POR
FINANCIERANO Y Contable No Idoneo COBEAFE, 5IN
CONFIAELE RESPONSABLE
- Contador externo, - Persona no tiene el - Nohay politicas de cobranzas
No se puede obtener perfil para ese puesto ¥ - Falta de seriedad del clients

Respuestas mmediatas personal no capacitado
& varias consultas

- No hay personal capacitado
- Falta de control

- baja produccién
- Excesivo gasto (desperdicio) - No hay asesoria legal

- No hay formato de control general

BAJA INFORMACION SISTEMA
EENTABILIDAD DE CONTRATQOS INFORMATICO
NO CONFIAELE SUBUTILIZADO

Figura 10. Problemas Departamento de Administracion

Fuente: Administracion Donarqé
Elaborado: Enma Bonilla
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Para una acertada toma de decision y mejora DONARQE, debe conocer, comprender, y

analizar lo que pasa dentro de la empresa, y asi poder dar solucion.

Donargé debe analizar la situacion teniendo en cuenta la realidad de cada departamento, las

posibles alternativas en cada problema, el costo de oportunidad de elegir cada una de las

alternativas, y las consecuencias futuras de la eleccion, dependiendo de esto tendran

resultados buenos o malos. A continuacion se encuentra un cuadro en donde se reflejan las:

fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que Donargé tiene, para de acuerdo a ello

atacar a las debilidades, incrementar las fortalezas, aprovechar las oportunidades y neutralizar

las amenazas.

Matriz foda

Tabla 9. Matriz FODA Donargé

e Crecimiento del mercado de la
construccion estable.

e Cambio de matriz productiva, apoyo al
crecimiento industria nacional.

aumentar, oportunidades de inversion.
e Proveedores nacionales e
internacionales calificados.
e Cambios tecnolégicos aportan a la
optimizacion de los recursos.

e Tasas de interés pasivas con tendencia a

FORTALEZAS DEBILIDADES
e Productos exclusivos y personalizados. e Falta de capacitacion en todas las areas.
e Conocimiento amplio en disefio y e Problemas con el Control calidad
produccion. e Personal desmotivado
e Cerraduras y herrajes importados. ¢ No existen procesos eficientes en las
e Personal técnico, con perfil adecuado al areas administrativas y financieras.
sector de la construccion. e Tecnologia sistematica subutilizada
e Ubicacion estratégica de las sucursales. ¢ Niveles altos de incobrabilidad.
e Materia prima de primera e Falta de compromiso y responsabilidad
del personal.
e Pagos atrasados personal y proveedores.
e Falta de direccion y compromiso de
Gerencia y los directivo.
OPORTUNIDADES AMENAZAS

Competencias con plantas grandes de
produccion.

Salvaguardias a productos importados
desde el afio 2015.

Productos similares de menor calidad, a
precios bajos.

Aumento de Inflacién y riesgo pais
Disminucion del crecimiento de PIB
Aumento de indices del desempleo y
subempleo.

Fuente: Andlisis Entorno Donarqé
Elaborado: Enma Bonilla
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En el analisis FODA se observa que existe una gran cantidad de debilidades que afectan
actualmente a la empresa y si no existen los correctivos se puede llegar a tener problemas

inmanejables.

A continuacién se van a realizar las matrices de analisis de factores internos y externo, que
son las que nos ayudan a identificar cuéles son los factores mas relevantes para el disefio y

optimizacion de los procesos de Donargé.

Se va a analizar la taba de EFE, (evaluacién de factores externos) y se va a determinar cuales

predominan.

Independientemente de la cantidad de oportunidades y amenazas incluidas en la matriz, el
total ponderado mas alto que puede obtener la organizacion es 5.0 y el mas bajo es 1.0. El
valor del promedio ponderado es 2.5.

Un promedio ponderado de 5.0 indica que la organizacion esta respondiendo de manera
excelente a las oportunidades y amenazas existentes en su industria. Lo que quiere decir que
las estrategias de la empresa estan aprovechando con eficacia las oportunidades existentes

y minimizando los posibles efectos negativos de las amenazas externas.

Un promedio ponderado de 1.0 indica que las estrategias de la empresa no estan

capitalizando muy bien esta oportunidad.
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Tabla 10. Matriz EFE

, PONDERACION | CALIFICACION | TOTAL
N° | FACTORES DETERMINANTES DEL EXITO

1 al 100% lals PxC
Oportunidades:
1 | Crecimiento del mercado de la construccion estable. 10% 5 0.5
> Camb|o de matriz productiva, apoyo al crecimiento industria 15% 5 03
nacional.
3 ?I'asas. gle interés con tendencia a la baja, oportunidades de 5% > 01
inversion.
4  Proveedores nacionales e internacionales calificados. 10% 5 0.5
6 Cambios tecnoldgicos aportan a la optimizacion de los 5% 5 01
recursos.
Amenazas:
1 Competencias con planta de produccion grandes. 20% 5 1
2 | Salvaguardias a productos importados desde el afio 2015 | 10% 5 0.5
3 | Productos similares de menor calidad, a precios minimos. | 5% 5 0.25
Aumento Inflacion y riesgo pais. 10% 3 0.3
Disminucion del crecimiento del PIB 5% 2 0.1
6 Aumento de indices de desempleo y subempleo 5% 1 0.05
TOTAL 100% 3.7

Fuente: Administracion Donarqé
Elaborado: Enma Bonilla

El valor de 3.7 nos indica que la empresa esta por encima de la media de esfuerzo lo cual
indica que el mercado nos ofrece muchas oportunidades para ser una empresa competitiva

siempre y cuando se aprovechen las mismas.

A continuacion se va a analizar la taba de EFI, (evaluacion de factores internos) y se va a

determinar cuéles predominan.
Independientemente de la cantidad de fortalezas y debilidades incluidas en la Matriz EFI, el

total ponderado mas alto que puede obtener la organizacion es 5.0 y el total ponderado més

bajo posible es 1.0. El valor del promedio ponderado es 2.5.
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Un promedio ponderado de 5.0 indica que la organizacién esta respondiendo de manera
excelente a las oportunidades y amenazas existentes en su industria. Esto dice que las
estrategias de la empresa estan aprovechando con eficacia las fortalezas y minimizando los
efectos negativos de las debilidades.

Un promedio ponderado de 1.0 indica que las estrategias de la empresa no estan
capitalizando muy bien esta fortaleza.

Tabla 11. Matriz EFI
N

o | FACTORES CRITICOS PARA EL EXITO PONDERACION | CALIFICACION | TOTAL
Fortalezas:
1 | Productos exclusivos y personalizados. 10% 5 0.5
2 Conocimiento amplio en disefio y produccion. 8% 4 0.32
3 Cerradurasy herrajes importados. 10% 4 0.4
4 Eggzgﬁiigﬁ?nico, con perfil adecuado al sector de la 7% 3 021
5 | Ubicacion estratégica de las sucursales. 5% 1 0.05
6 Materia prima de primera 5% 4 0.2
Debilidades:
1 Falta de capacitacion en todas las areas. 5% 5 0.25
2  Problemas con el Control calidad 7% 5 0.35
3 Personal desmotivado 4% 3 0.12
4 }\ilﬁaﬁ)éiiztrzr; .procesos eficientes en las areas administrativas y 7% 5 0.35
5 | Tecnologia subutilizada. 4% 2 0.08
6 | Niveles altos de incobrabilidad. 8% 5 0.4
7 E)e(\jlz)ae?;ecrc;r;?;ﬁmiso, responsabilidad y empoderamiento de 5% 5 0.25
8 | Pagos atrasados personal y proveedores 10% 5 0.5
9 gﬁggﬁ\?oes direccion y compromiso de Gerencia y de los 50 4 0.2
TOTAL 100% 4.18

Fuente: Administracion Donarqé
Elaborado: Enma Bonilla

La tabla arroja el valor de 4.18 esto significa que la posicidn estratégica interna de la empresa
esta por arriba de la media de esfuerzo, pese a que sus debilidades son grandes el producto
es competitivo en el mercado, pero hay que disminuir las debilidades para que no se estanque

Donargé.
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2.3 Situacion en relacion a la planificacion estratégica

El andlisis y diagnostico de la empresa, y su alineacion con su planificacion estratégica debera
mostrar cual es situacion en relacion a la calidad, la cual se resume en su mision, vision y

valores corporativos.

2.3.1 Mision vision y valores actuales de Donargé

La Mision actual de Donarqé, muestra lo que la empresa estd haciendo actualmente en

funcion de sus clientes, ésta se enuncia de la siguiente forma:

Donarqé es una empresa que se dedica a la fabricacién de puertas, muebles de cocina, bafios
y también a la comercializacién de cerraduras y herrajes importados, en las ciudades de Quito,
Santo Domingo, Ambato y Cuenca, brindando soluciones de calidad y duraderas a precios
moderados; satisfaciendo todas las necesidades de sus clientes en el area de acabados de

construccion.

La visién actual, de la empresa Donargé es:

Donarqé se proyecta para el afio 2018, como una empresa lider del mercado en la serrania
Ecuatoriana, en: puertas, muebles de cocina, bafio y cerraduras importadas en Proyectos de
Construccion; ofreciendo productos disefiados con profesionales, tecnologia inigualable y

calidad en todos sus procesos.

Los valores actuales, que tiene Donargé como parte integral de su Cultura Institucional son:

¢ Honestidad en la calidad de sus productos.

e Pasion, conocimiento técnico y buen gusto en sus disefios.
e Autenticidad en la creacién de sus modelos.

o Respeto al 100% a todos nuestros clientes.

e Servicio al Cliente desde el inicio hasta el final del proyecto.

Valores sin los cuales, pese a las deficiencias que tiene, no habrian llegado a ser una empresa

con algunos afios en el mercado de puertas.
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2.3.2 Objetivos actuales de la empresa

A continuacion se presentan los objetivos, estrategias y politicas que actualmente esta

aplicando Donargé

Departamento de ventas

Objetivos

Estrategias

Politicas a

cerradura

Implementar nuevas lineas de
productos incluidas puertas y

del segmento.

Estudio de mercado para
conocer gustos y preferencias

- Lineas de productos acorde
a las exigencias del cliente

- Calidad en el servicio al
cliente

- Generar promociones que
beneficien tanto a clientes y
empresa.

Departamento administrativo financiero

Objetivos

Estrategias

Politicas

Mejorar indices de
liquidez
rentabilidad.

- Crear procesos de gestion de
cartera
- Capacitacion permanente del

personal administrativo y
financiero.
- Optimizar los recursos de

materiales y suministros

- Entrega de contratos con clausulas
que muestren con claridad precios,
tiempos de entrega y forma de pago.

- Evaluacién trimestral de los indices
financieros para determinar la salud
financiera de la empresa

- Mantener registros de usos de
materiales y suministros.

Mejorar la Habilidad
de Negociacién con
los Proveedores.

- Utilizar los créditos bancarios,
con intereses bajos, para invertir
en descuentos y promociones
con los proveedores.

- Tener contrato de exclusividad
con proveedores de renombre en
el mercado

- Actualizar el sistema Contable

para tener informacion
actualizada de Ingresos,
Egresos, Conciliaciones,

Cuentas por Cobrar, Pagar

- Contar con una lista actualizada de
proveedores con precios, y calidad
de productos.

- Mantener actualizado el sistema de
inventarios.

- La persona encargada de compras
debe estar en permanente contacto
con la competencia de proveedores
para que pueda escoger o negociar
precios.

- Utilizar y comparar Cotizaciones
para negociar descuentos.

Depurar la cartera
vencida de la
empresa

- Capacitar a todo el personal
involucrado en Gestion de
Cobranzas.

- Realizar el seguimiento de todo
cliente, verificando sus referencias
comerciales
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- Elaborar procesos de gestion de
crédito y Cobranzas - Respaldar la cartera vencida con
- Generar Alianzas  con | empresas especializadas.

instituciones financieras para el

otorgamiento de créditos. - Trabajar con créditos realizados
avaladas por instituciones
financieras.

Departamento de produccién

Objetivos Estrategias Politicas
Maximizar la | - Realizar Capacitaciones en el Area | - Control de Calidad en todos
produccién, de la Construccion como: Acabados, | los procesos de produccion.
aprovechando el | retoques, tendencias actuales en
crecimiento del | disefio, productos econdmicos, | - Control permanente de uso

mercado de la | mantenimiento preventivo, etc. para | de materias primas

construccion. mejorar nuestros productos.

Se debe hacer una reformulacion de los objetivos, estrategias y politicas, para cumplir con la
mision y visién corporativa. Tomando en cuenta gque las politicas son disposiciones puntuales

no en forma general como se encuentran actualmente enunciadas.
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CAPITULO 3

ANALISIS DE LOS PROCESOS ACTUALES
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3.1 Situacion referente a la calidad

La empresa Donargé oferta productos de calidad, acorde a las exigencias del mercado, pero
actualmente no tiene procesos eficientes que optimicen los recursos de la empresa, lo que
generan desperdicios, demoras en las entregas, ocasionando molestias en los clientes,

pérdidas econdmicas para la empresa y posibles pérdidas de clientes actuales y futuros.

3.2 Cadena de valor

Uno de los requisitos para obtener una certificacion de calidad, es contar con una estructura
basada en procesos, en donde uno de los primeros pasos es definir la cadena de valor en la
empresa, la que muestra a los procesos gobernantes, operativos y de apoyo.

La Cadena de Valor que se presenta a continuacion, es la que Donargé presenta en la

actualidad y han sido definidos de forma empirica
A. PROPUESTA DE B. ADQUISION DE §
MA(;::EOF:\FSI'CI)\IC;ZOS PROYECTO MATERIA PRIMA CIHECDECCION 25 NEUATAET el 5

E. TALENTO HUMANO

MACROPROCESOS

APOYO F. ADMINISTRACION FINANCIERA

Figura 11. Cadena de Valor Donargé

Fuente: Donarqgé

Elaborado: Enma Bonilla

Al revisar la Cadena de Valor de Donarqé se detecta que no existe un proceso que se
encargue de la planificacion y mejora de las actividades que se estan realizando. La empresa
da prioridad a cumplir con la produccién “planificada” acorde a las necesidades del cliente y
no muestra actividades especificas de verificacion y control de las mismas, lo que genera

problemas al momento de la entrega del producto final.
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3.2.1 Identificacidén de los procesos actuales de la empresa

Tomando como referencia la cadena de valor actual que tiene la empresa, a continuacion se
muestran los procesos que actualmente se estan aplicando en Donargé con el detalle de las
distintas actividades que se aplican por parte del personal encargado. Se propondra su

reestructuracion a los procesos en el capitulo no. 4.

A. PROCESO ACTUAL: PROPUESTA PROYECTO
A.1 SUBPROCESO: VENTA ALMACEN

CLIENTE VENTAS ADMINISTRACION BODEGA
PEDIDO DE - PREPARA
COTIZACION COTIZACION

ACEPTAO NO LA N
COTIZACION g

ARCHIVO

FIN

v

EMITE FACTURA

v

CLIENTE REALIZA EL
PAGO

A 4

ENTREGA PEDIDO

FIN

Fase

Figura 12. Subproceso actual de venta de almacén
Fuente: Donargé
Elaborado: Enma Bonilla
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A.2 SUBPROCESO: VENTA PROYECTO

A. PROCESO ACTUAL: PROPUESTA PROYECTO

Sl
ACEPTA O NO LA

REALIZAY EMITE

COTIZACION

NO

FIRMA DE

Y

CONTRATO

CLIENTE VENTAS ADMINISTRACION DISENO
PEDIDO DE PREPARA
" > [ REALIZAR
COTIZACION COTIZACION | mepiciones v
""| ESPECIFICACIONES
TECNICAS

A

ESPECIFICACIONES

ASIGNA UN

\ 4

NUMERO DE ORDEN
DE PRODUCCION

A 4

EMITIR ORDEN DE
PRODUCCION

ARMADO DE

Fase

> CARPETA DE
CLIENTE

FIN

Figura 13. Subproceso actual venta de proyecto
Fuente: Donarqgé
Elaborado: Enma Bonilla
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B. PROCESO ACTUAL: ADQUISICIONES

COMPRAS

PROVEEDORES

ADMINISTRACION

PRODUCCION

INICIO

REVISION DE
CARPETA DEL
PROYECTO

.

CALCULO DE
MATERIA PRIMA

v

PEDIDO DE

PROVEEDORES

COTIZACION

SELECCION MEJOR

ENVIAN -t
COTIZACION

\ 4

COTIZACION

A

APRUEBA

Fase

COTIZACION

Sl

y

PROVEEDOR

EMITE CHEQUE DE

\ 4

CONFIRMA PEDIDO

PAGO

N
PROVEEDOR ENVIA

PEDIDO

Y

PROVEEDOR ENVIA
PEDIDO

FIN

Figura 14.Proceso actual adquisiciones,

Fuente: Donargé

Elaborado: Enma Bonilla
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C.PROCESO ACTUAL: PRODUCCION

Fase

PRODUCCION
( INICIO )
A
REVISION CARPETA » LIJADO » EMBALAJE
A A
A 4
REVISION MATERIA
PRIMA SELLADO FIN
A A 4
ENSAMBLE LACADO
A A
PEGADO REVISION
A
RUTEADO

Figura 15. Proceso actual produccion

Fuente: Donargé
Elaborado: Enma Bonilla
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D. PROCESO ACTUAL: INSTALACIONES

ADMINISTRACION

INSTALACION

CLIENTE

‘ INICIO )

A

TRANSPORTA
PRODUCTO
TERMINADO A
BODEGA CLIENTE

REVISION DE
ENTREGA DE

\ &

PRODUCTO E
INSUMOS

PAGO FINAL

A 4

INSTALA EL

A

PRODUCTO

A 4

REVISION Y

\ 4

CORRECION

REVISION DE
ENTREGA DE
PRODUCTO
INSTALADO

FIN

Fase

Figura 16. Proceso actual de Adquisiciones

Fuente: Donargé
Elaborado: Enma Bonilla
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E. PROCESO ACTUAL:. TALENTO HUMANO

RECLUTAMIENTO Y SELECCION DE PERSONAL

Inicio

REQUERIMIENTO DE
PERSONAL POR
PARTE DE OTRAS
AREAS DE TRABAJO

—

DE ACUERDO A
PERFIR, SE ELABORA
INFORMACION PARA

ANUNCIO

H

SE SACA
ANUNCIO EN EL
COMERCIO

H

SE HACE UNA
PRESELECCION
DE LOS
CORREOS
RECIBIDOS POR
MAIL,

PR

CON TODOS LOS
PRESELECCION
ADOS SE HACE
UNA 2DA.
REVISION DE
CURRICULUMS

1

SE HACE CITAS
CON LOS
PRESELECCION
ADOS, Y SE
FILTRA

A 4

SE HACE UNA 2DA.
ENTREVISTA
ENTRE GERENCIA
CON LOS
SELECCIONADOFIL
TRADOS

GERENCIA
DECIDE QUIEN
SERA
CONTRATADO

Figura 17. Proceso actual Talento Humano,
Fuente: Donargé
Elaborado: Enma Bonilla
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F. PROCESO ACTUAL: ADMINISTRACION FINANCIERA
F.1 SUBPROCESO. Cobranzas de cerraduras y herrajes

FACTURACION CLIENTE BODEGA

SE PIDE DATOS:
RUC.OC.I.
DIRECCION,
TFENOS.

INFORMAN
FORMA DE
PAGO:
EFECTIVO,TRAN
SFERENCIA, TC
O CHEQUE.

PECIDE: TG
EFECTIVO O

BODEGA
ENTREGA
PRODUCTO

DECIDE EN
CHEQUE

—

SE INFORMA
QUE SE
ENTREGA

PRODUCTO

CUANDO SE

EFECTIVISE

S

SE EFECTIVIZA

[ —

Figura 18. Proceso actual de cobranza cerraduras y herrajes
Fuente: Donargé
Elaborado: Enma Bonilla,
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F. PROCEO ACTUAL. ADMINISTRACION FINANCIERA
F.2SUBPROCESO. Cobranzas de proyectos

FACTURACION CLIENTE INSTALACION | MENSAJERIA COBRANZAS

Inicio

SI

CLIENTE
_AUTORIZA

v NO
_>
SE EMITE
FACTURA SE ENVIA
» FACTURA, SE
HACE FIRMAR
SE ARCHIVA EN
CUENTAS POR |«
COBRAR
| SELLAMA A
" COBRAR

J.INSTALACION

SE HABLA CON
INSTALACIONES » SOLUCIONA EL
PROBLEMA

PARA SABER
PORQUE?

CLIENTE

AUTORIZA

Figura 19. Proceso actual Cobranza proyecto
Fuente: Donargé
Elaborado: Enma Bonilla
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F. PROCESO ACTUAL: ADMINISTRACION FINANCIERA
F.3 SUBPROCESO. Cuentas por pagar

CONTADOR

incio

—
REVISION EN
BANCOS
PREVIO,
EMISION DE
CHEQUES
~—

A 4

—

—
DE ACUERDO A
SALDOS EMITE
CHEQUES,
SEGUN
IMPORTANCIA:
IMPUESTOS
PROVEEDORES
ROLES

—

—

EGRESOS
FIRMASOS POR
EMISION DE
CHEQUES, SE
ARCHIVAN

Figura 20. Proceso Cuentas por pagar
Fuente: Donargé

Elaborado: Enma Bonilla
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3.2.2 Evaluacion de los procesos en base a los requisitos de la Norma ISO 9001-2008

La seleccién e implementacion de un Sistema de Gestién de la Calidad es una decisién

estratégica de la alta direccion de la organizacion.

La familia 1ISO 9000 proporciona un modelo que puede ser utilizado para implementar un
Sistema de gestion de la calidad. En particular, La norma 1SO 9001 establece los requisitos

para un sistema de gestion de una organizacion que:

e Necesita demostrar su capacidad para suministrar regularmente productos que
satisfagan los requisitos del cliente y

e Aspire aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz de un
sistema de Gestion de la Calidad.

Los requisitos especificados en la norma ISO 9001 tienen caracter genérico y son aplicables
a organizaciones de cualquier tipo o tamafio, cualquiera sea el tipo de producto que

suministre.

Actualmente Donargé aplica procesos que no estan disefiados en funcion de un estandar de
calidad. Se va a proceder a analizar la efectividad de los procesos actuales en funcion de los
requisitos de la norma ISO, para definir cudles de estos estan generando un valor agregado

a la empresa.

El criterio tomado para llenar estos apartados indicando si cumple o no con la norma, se los

hizo en base a la observaciéon obtenida en la pasantia a la empresa segun, Anexo no.10

En la tabla 12 se analizar si cumple con el apartado 4 de la Norma, que se basa en determinar

si la empresa cumple o0 no con requisitos generales de un sistema de gestion de calidad.
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Tabla 12. Evaluacion de la empresa en base al apartado 4: Documentacioén, de la norma ISO 9001:2008,

Diagndstico inicial basado en la Norma 1SO 9001: 2008
Fecha de Aplicacion:

Apartado
4.
4.1

4.1 (a)

4.1 (b)

4.1 (c)

4.1 (d)

4.1 (e)
4.1 (f)
4.2
4.2.1

4.2.1 (a)

4.2.1 (b)
4.2.1 (c)

4.2.1(d)

4.2.2

4.2.2 (a)
4.2.2 (b)

4.2.2 (c)

Enunciado
Sistema de Gestion de Calidad

Requisitos Generales

La organizacién debe establecer, documentar, implementar y
mantener un sistema de gestibn de calidad y mejorar
continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta
Norma Internacional

La organizacion debe determinar los procesos necesarios para
el sistema de gestién de la calidad y su aplicacién

La organizacion debe determinar la secuencia e interaccion de
estos procesos

La organizacién debe determinar los criterios y los métodos
necesarios para asegurarse de que tanto la operacién como el
control de estos procesos sean eficaces

La organizacion debe asegurarse de la disponibilidad de
recursos e informacién necesarios para apoyar la operacion y el
seguimiento de estos procesos

La organizacion debe realizar el seguimiento, la medicion
cuando sea aplicable y el analisis de estos procesos

La organizacién debe implementar las acciones necesarias para
alcanzar los resultados planificados y la mejora continua de
estos procesos.

Requisitos de la documentacion

Generalidades

La documentacion del sistema de gestion de la calidad debe
incluir.

Declaraciones documentales de una politica de calidad y de
objetivos de calidad

Un manual de calidad

Los procedimientos documentados y los registros requeridos por
esta Norma Internacional

Los documentos, incluidos los registros que la organizacion
determina que son necesarios para asegurarse de la eficaz
planificacion, operacién y control de sus procesos.

Manual de la Calidad

NC CP C

X

La organizacién debe establecer y mantener un manual de la calidad que

incluya:

El alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los
detalles y la justificacion de cualquier exclusion.

Los procedimientos documentados establecidos para el sistema
de gestién de la calidad, o referencia a los mismos

Una descripcion de la interaccién entre los procesos del sistema
de gestion de calidad.
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42.3 Control de los Documentos

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles

necesarios para:

4.2.3(a)  Aprobar los documentos en cuanto su adecuacion antes de su
emision

4.2.3(b) | Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y
aprobarlos nuevamente

4.2.3(c) | Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la
version vigente de los documentos

4.2.3(d) | Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos
aplicables se encuentran disponibles en los puntos de uso

423 (e) Asegurarse que los documentos permanecen legibles y
facilmente identificables

4.2.3 () Asegurarse de que los documentos de origen externo, que la
organizacion determina que son necesarios para la planificacion
y la operacién del sistema de gestion de la calidad, se identifican
y que se controla su distribucién

4.2.3(g) | Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y
aplicarles una identificacion adecuada en el caso de que se
mantengan por cualquier razon

Apartado Enunciado

424 Control de Registros
Los registros establecidos para proporcionar evidencia de la
conformidad con los requisitos asi como de la operacion eficaz
del sistema de gestién de la calidad deben controlarse.
La organizacibn debe establecer un procedimiento
documentado para definir los controles necesarios para la
identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la recuperacion,
la retencién y la disposiciéon de los registros
Los registros deben permanecer legibles, facilmente
identificables y recuperables

X

X

X

X

NC CP C

Nomenclatura

NC: no cumple 20 CP: Cumple Parcialmente 4 C: Cumple (definido y documentado)

Calificacion

1: Marcado 0: Blanco

Fuente: ISO 9001 - 2008
Elaborado: Enma Bonilla
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Cumplimiento de la empresa segun: Apartado no. 4 de la Norma ISO

apartado s, NORMA SO, SISTEMAS DE GESTION DE

CALIDAD

0%

17%/

83%

® No cumple = Cumple parcialmente

Figura 21. Analisis Apartado 4 norma ISO 9001 - 2008
Fuente: Donargé
Elaborado: Enma Bonilla

De acuerdo a los resultados obtenidos se puede concluir que: Al no existir un SGC no se esta

= Cumple

generando un valor agregado ni para el cliente ni para la empresa.

e La Empresa Donargé en un 83% no cumple con los requisitos del apartado 4 de la

norma ISO 9001:2008, Sistemas de Gestidon de Calidad.

e Los Requisitos de la documentacion, politicas de calidad, manuales de calidad y

control de documentos no existen.

e Las tablas que respaldan estos graficos los puede ver en el anexo no. 10
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Un aspecto fundamental para lograr que el sistema de gestibn de calidad funcione
adecuadamente es la responsabilidad que tiene la direccion, en ese sentido se analizara el
apartado 5 de la norma ISO 9001.

Tabla 13. Evaluacion de la empresa en base al apartado no. 5, Responsabilidad de la Direccion, de
Norma ISO 9001:2008

Diagndstico inicial basado en la Norma 1SO 9001:2008

Fecha de aplicacion

Apartado Enunciado NC CP C
5 Responsabilidad de la Direccion
5.1 Compromiso de la Direccion

La alta direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso con el
desarrollo e implementacion del sistema de gestion de la calidad, asi como
con la mejora continua de su eficacia:

5.1 (a) Comunicado a la organizacion la importancia de satisfacer tanto = X
los requisitos del cliente como los legales y reglamentarios.

5.1 (b) Estableciendo la politica de la calidad X
5.1 (c) Asegurando que se establezcan los objetivos de calidad X
5.1 (d) Llevando a cabo las revisiones por la direccién X
5.1 (e) Asegurando la disponibilidad de recursos X
5.2 Enfoque al cliente
La alta direccion debe asegurarse de que los requisitos del cliente X

se determinan y se cumplen con el propésito de aumentar la
satisfaccion del cliente

5.3 Politica de Calidad
La alta direccion debe asegurarse de que la politica de la calidad:
5.3(a) Es adecuada al propésito de la organizacion X
5.3 (b) Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar X
continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad
5.3 (c) Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los X
objetivos de calidad
5.3 (d) Es comunicada y entendida dentro de la organizacion X
5.3 (e) Es revisada para su continua adecuacion X
5.4 Planificacion
54.1 Objetivos de calidad
La alta direccion debe asegurarse de que los objetivos de la X

calidad, incluyendo aquellos necesarios para cumplir los
requisitos para el producto, se establezcan en las funciones y los
niveles pertinentes dentro de la organizacion.
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5.4.2
5.4.2 (a)

5.4.2 (b)

5.5.
5.5.1

5.5.2

Apartado
5.5.2 (a)

5.5.2 (b)
5.5.2 (C)

5.5.3

5.6
5.6.1

5.6.2

5.6.2 (a)
5.6.2 (b)
5.6 2 (c)

Los objetivos de la calidad deben ser medibles y coherentes con X
la politica de la calidad
Planificacion del sistema de gestién de la calidad

La alta Direccion debe asegurarse de que la planificacién del X
sistema de gestion de la calidad se realiza con el fin de cumplir

los requisitos citados en el apartado 4.1, asi como los objetivos

de calidad

La alta Direccion debe asegurarse que se mantiene la integridad X
del sistema de gestion de la calidad cuando se planifican e
implementan cambios en este

Responsabilidad, autoridad y comunicacién

Responsabilidad y autoridad

La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades X
y autoridades estan definidas y son comunicadas dentro de la
organizacion.

Representante de la direccion

La alta Direccion debe designar un miembro de la direccién de la organizacion
quien, independientemente de otras responsabilidades, debe tener la
responsabilidad y autoridad que incluya:

Enunciado NC CP C

Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los X
procesos necesarios para el sistema de gestién de calidad

Informar a la alta direccion sobre el desempefio del sistema de X
gestion de la calidad y de cualquier necesidad e mejora

Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los X
requisitos del cliente en todos los niveles de la organizacion
Comunicacién Interna

La alta direccion debe asegurarse de que se establezcan los X
procesos de comunicacién apropiados dentro de la organizacion

y de que la comunicacién se efectia considerando la eficacia del
sistema de gestion de la calidad

Revision por la direccion

Generalidades

La alta direccién debe revisar el sistema de gestion de la calidad X
de la organizacion, a intervalos planificados, para asegurarse de

su conveniencia, adecuacion y eficacia continuas. La revision
debe incluir la evaluacién de las oportunidades de mejora y la
necesidad de efectuar cambios en el sistema de gestién de la
calidad, incluyendo la politica de la calidad y de los objetivos de

la calidad.

Deben mantenerse registros de las revisiones por la direccién X

Informacion de entrada para la revision

La informacion de entrada para la revision por la direccion debe incluir :

Los resultados de auditorias X
La retroalimentacion del cliente X
El desempefio de los procesos y la conformidad del producto X
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5.6.2 (d) El estado de las acciones correctivas y preventivas X

5.6.2 (e) Las acciones de seguimiento de revisiones por la direcciébn X

previas

5.6.2(f) Los cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la X
calidad

5.6.2(g) Lasrecomendaciones para la mejora X

5.6.3

Resultados de la revision

Los resultados de la revision por la direccion deben incluir todas las decisiones
y acciones relacionadas con:

5.6.3(a) Lamejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus X

procesos

5.6.3 (b) La mejora del producto en relacién con los requisitos del cliente = X

5.6.3(c) Las necesidades de recursos X

Nomenclatura:

NC: No cumple CP: Cumple parcialmente (definido) C: (definido y documentado)
Calificacion:
1: Marcado 0: en blanco

Fuente: ISO 9001 - 2008
Elaborado: Enma Bonilla

apartado no. s, NORMA 1SO,COMPROMISO DE LA
DIRECCION

0%

- il

75%

= No cumple = Cumple parcialmente Cumple

Figura 22. Analisis Apartado 5 norma ISO 9001 - 2008
Fuente: Donargé
Elaborado: Enma Bonilla

De acuerdo a los resultados se puede concluir que: No existe un compromiso de la direccion.

La empresa Donargé no cumple en un 75% en forma global con el apartado 5 de la
norma ISO 9001:2008 relacionado con el compromiso de la Direccion.

El compromiso de la Direccién pese a que existe no es lo suficiente para lo requerido.
No existe una planificacion de un sistema de gestion de calidad y la comunicacién

interna en lo referente a calidad es pobre.
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e Las tablas que respaldan estos graficos los puede ver en el anexos no 10

Para la aplicacion optima de sistema de gestion de calidad, la gestion de los recursos es
fundamental por lo que el apartado 6 de la norma analiza si estos son utilizados

adecuadamente o no.

Tabla 14. Evaluacion conforme al apartado 6, Gestion de Recursos, de la Norma ISO 9001:2008

Diagndstico Inicial Basado en la Norma ISO 9001:2008
Fecha de Aplicacion:

Apartado = Enunciado NC CP C
6. Gestion de los recursos
6.1 Provisién de los recursos
La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para:
6.1. (a) Implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar = x
continuamente su eficacia
6.1.(b) Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus X
requisitos
6.2 Recursos humanos
6.2.1 Generalidades
El personal que realice trabajos que afecten a la conformidad con los X

requisitos del producto debe ser competente con base en la educacion,
formacion, habilidades y experiencia apropiada

6.2.2 Competencia, formacion y toma de conciencia

6.2.2 (a) La organizacién debe determinar la competencia necesaria para el X
personal que realiza trabajos que afectan a la conformidad con los
requisitos del producto

6.2.2 (b) La organizacion debe cuando sea aplicable, proporcionar formacién o  x
tomar otras acciones para lograr la competencia necesaria

6.2.2 (c) La organizacion debe evaluar la eficacia de las acciones tomadas X

6.2.2 (d) La organizacion debe asegurarse de que su personal es consciente de la = x
pertinencia e importancia de sus actividades y de cémo contribuyen al
logro de los objetivos de la calidad

6.2.2 () Laorganizacién debe mantener los registros apropiados de la educacién, = x
formacion, habilidades y experiencia

6.3 Infraestructura
La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la X
infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del
producto.
La infraestructura incluye, cuando sea aplicable:
6.3 () Edificios, espacio del trabajo y servicios asociados X
6.3 (b) Equipo para los procesos (tanto hardware como software ) X
6.3 (c) Servicios de apoyo (tales como transporte, comunicacion o sistemas de X
informacion).
6.4 Ambiente de trabajo
La organizacién debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo X

necesario para lograr la conformidad con los requisitos del producto
Nomenclatura:
NC: No cumple CP: Cumple parcialmente (definido) C: Cumple (definido y documentado)
Calificacion:
1: Marcado 0: en blanco
Fuente: Donarqgé
Elaborado: Enma Bonilla
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apartado no.6 NORMA 1SO, GESTION DE LOS
RECURSOS

0%

= 38%

" 62%

= No cumple = Cumple parcialmente Cumple

Figura 23. Andlisis Apartado 6 norma ISO 9001 - 2008
Fuente: Donarqé
Elaborado: Enma Bonilla

De acuerdo a los resultados obtenidos se puede concluir que:

La empresa no genera valor agregado porque los recursos no estan administrados de forma
eficiente lo que genera muchos problemas en relacion con: calidad, problemas en la
produccion; costos elevados de produccion y desmotivacion del personal.

e La empresa Donarqé cumple parcialmente en un 62% con el apartado no. 6 de la
Norma ISO 9001:2008, relacionado con la Gestion de los Recursos.

e La empresa Donargé cumple parcialmente la formacion y toma de conciencia de sus
empleados, situacion que ayudaria mas si se cumpliera en forma total.

e La Infraestructura cumple parcialmente, todos sus literales pese a eso no logra cubrir
en un 100% lo requerimientos del producto.

¢ El ambiente de trabajo cumple parcialmente, pero afecta en gran medida en la falta de
coordinacién entre areas situacion que perjudica al producto.

e Las tablas que respaldan estos graficos los puede ver en el anexo no. 10
Donarqé debe velar que todos sus productos sean de calidad acorde a las especificaciones y

gustos de los clientes, por lo que los procesos para su realizacion deberan estar enfocados
en el apartado 7 de la norma ISO 9001.
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Tabla 15. Evaluacion conforme al apartado 7, Realizacion del producto, Norma ISO 9001:2008

Diagndstico Inicial basado en la Norma ISO 9001:2008
Fecha de Aplicacion:
Apartado | Enunciado INC|CP]|C
7. Realizacion del producto
7.1 Planificacion de la realizacién del producto
La organizacién debe planificar y desarrollar los procesos X
necesarios para la realizacién del producto.
La planificacion de la realizacion del producto debe ser coherente X
con los requisitos de los otros procesos del sistema de gestidn de
calidad
Durante la planificacion de la realizacion del producto, la organizacion debe
determinar, cuando sea apropiado lo siguiente:
7.1 (a) Los objetivos de la calidad y los requisitos del producto X
7.1 (b) La necesidad de establecer procesos y documentos, y de X
proporcionar recursos especificos para el producto
7.1 (c) Las actividades requeridas de verificacion, validacion, X
seguimiento, medicion, inspeccion, y ensayo/pruebas especificas
para el producto asi como los criterios para la aceptacién del
mismo
7.1 (d) Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia X
de que los procesos de realizacién y el producto resultante
cumplen los requisitos
El resultado de la planificacion debe presentarse de forma X
adecuada para la metodologia de operacién de la organizacion.
7.2 Procesos relacionados con el cliente
7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto
La organizacién debe determinar:
7.2.1(a) | Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los X
requisitos para las actividades de entrega y las posteriores a la
misma
7.2.1 (b) | Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para X
el uso especificado o para el uso previsto, cuando sea conocido
7.2.1 (c) | Los requisitos legales y reglamentarios aplicables al producto X
7.2.1 (d) | Cualquier requisito adicional que la organizacion considere | X
necesario
7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto
La organizacion debe revisar los requisitos relacionados con el X
producto
Debe asegurarse que:
7.2.2 (a) | Estan definidos los requisitos del producto X
7.2.2 (b) | Estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del X
contrato o pedido y los expresados previamente
7.2.2 (c) | La organizacion tiene la capacidad para cumplir con los requisitos X
definidos
Deben mantenerse registros de los resultados de la revision y de | X
las acciones originadas por la misma
Cuando el cliente no proporcione una declaracion documentada X
de los requisitos, la organizacion debe confirmar los requisitos del
cliente antes de su aceptacion
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Cuando se cambien los requisitos del producto, la organizacion | X
debe asegurarse de que la documentacién pertinente sea
modificada y que el personal correspondiente sea consciente de
los requisitos modificados
Apartado | Enunciado NC | CP|C
7.2.3 Comunicacion con el cliente
La organizacion debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la
comunicacion con los clientes, relativas a:
7.2.3 (a) | La informacion sobre el producto X
7.2.3 (b) | Las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las X
modificaciones
7.2.3 (c) | Laretroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas X
7.4 Compras
7.4.1 Proceso de compras
La organizacion debe asegurarse que el producto adquirido X
cumple con los requisitos de compra especificados
El tipo y el grado de control aplicado al proveedor y al producto X
adquirido deben depender del impacto del producto adquirido en
la posterior realizacion del producto o sobre el producto final.
La organizacién debe evaluar y seleccionar los proveedores en X
funcién de su capacidad para suministrar productos de acuerdo
con los requisitos de la organizacion.
Deben establecerse los criterios para la seleccion, la evaluacion X
y la re-evaluacion
Deben mantenerse los registros de los resultados de las X
evaluaciones y de cualquier accién necesaria que se derive de
las mismas
7.4.2 Informacién de las compras
La informacion de las compras debe describir el producto a comprar ,
incluyendo, cuando sea apropiado :
7.4.2 (a) | Los requisitos para la aprobacién del producto, procedimientos, X
procesos y equipos
7.4.2.(b) | Los requisitos para la calificacion del personal X
7.4.2 (c) | Los requisitos del sistema de gestion de la calidad X
La organizacién debe asegurarse de la adecuacién de los X
requisitos de compra especificados antes de comunicarselos al
proveedor.
7.4.3 Verificacion de los productos comprados
La organizacion debe establecer e implementar la inspeccion u X
otras actividades necesarias para asegurarse de que el producto
comprado cumple los requisitos de compra especificados
Cuando la organizaciéon o su cliente quieran llevar a cabo la | X
verificacion en las instalaciones del proveedor, la organizaciéon
debe establecer en la informacion de compra las disposiciones
para la verificacion pretendida y el método para la liberacion del
producto.
7.5 Produccion y prestacion del servicio
7.5.1 Control de la produccién y de la prestacion del servicio
La organizacion debe planificar y llevar a cabo la produccién y la X
prestacion del servicio bajo condiciones controladas.
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Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable:

7.5.1 (a) | La disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas
del producto
7.5.1 (b) | La disponibilidad de instrucciones de trabajo
7.5.1 (c) | El uso de equipo apropiado
7.5.1(d) | La disponibilidad y uso de equipos de seguimiento y medicién X
7.5.1 (e) | Laimplementacion del seguimiento y de la medicién X
7.5.1(f) | La implementacién de actividades de liberacién, entrega y X
posteriores a la entrega del producto
7.5.2 Validacién de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio
La organizacion debe validar todo proceso de produccion y de | X
prestacion del servicio cuando los productos resultantes no
pueden verificarse mediante seguimiento o medicién posteriores
y, como consecuencia, las deficiencias aparecen Unicamente
después de que el producto estd siendo utilizado o se haya
prestado el servicio
La validacion debe demostrar la capacidad de estos procesos | X
para alcanzar los resultados planificados
La organizacion debe establecer las disposiciones para estos | X
procesos, incluyendo, cuando sea aplicable:
7.5.2 (a) | Los criterios definidos para la revision y aprobacion de los | X
procesos
7.5.2 (b) | La aprobacion de los equipos y la calificacion del personal X
7.5.2 (¢) | El uso de métodos y procedimientos especificos X
7.5.2 (d) | Los requisitos de los registros X
Apartado | Enunciado NC | CP
7.5.2 (e) | Larevalidacion X
7.5.3 Identificacién y trazabilidad
Cuando sea apropiado, la organizacion debe identificar el | X
producto por medios adecuados, a través de toda la realizacion
del producto.
La organizacion debe identificar el estado del producto con | X
respecto a los requisitos de seguimiento y medicion a través de
toda la realizacion del producto.
Apartado | Enunciado NC | PC
7.5.4 Propiedad del cliente
La organizacion debe cuidar los bienes que son propiedad del | X
cliente mientras estan bajo el control de la organizacién o estén
siendo utilizados por la misma.
Si cualquier bien que sea propiedad del cliente se pierde, | X
deteriora o de algun otro modo se considera inadecuado para su
uso, la organizacion debe informar de ello al cliente y mantener
registros.
7.5.5 Preservacion del producto
La organizacién debe preservar el producto durante el proceso X
interno y la entrega al destino previsto para mantener la
conformidad con los requisitos
Segun sea aplicable, la preservacion debe incluir la identificacion, X
manipulacién, embalaje, almacenamiento y proteccion.
La preservacion debe aplicarse también a las partes constitutivas X

de un producto
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7.6

Control de los equipos de seguimiento y de medicidn

La organizacion debe determinar el seguimiento y la medicién a
realizar y los equipos de seguimiento y medicidn necesarios para
proporcionar la evidencia de la conformidad del producto con los
requisitos determinados

La organizacion debe establecer procesos para asegurarse que
el seguimiento y medicion puedan realizarse y se realizan de una

manera coherente con los requisitos de seguimiento y medicion.

Cuando sea necesario asegurarse de la Validez de los resultados
medicion debe:

, €l equipo

de

7.6 (a)

Calibrarse o verificarse, o ambos, a intervalos especificados o
antes de su utilizacion, comparando con patrones de medicion
trazables a patrones de medicidon internacionales o nacionales;
cuando no existan tales patrones debe registrarse la base
utilizada para la calibracién o la verificacion

7.6 (b)

Ajustarse o reajustarse segin sea necesario

7.6 (c)

Estar identificado para poder determinar su estado de calibracién

7.6 (d)

Protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de
la medicion

X|X|X

7.6 (e)

Protegerse contra los dafios y el deterioro durante la
manipulacién, el mantenimiento y el almacenamiento

Ademas, la organizacién debe evaluar y registrar la validez de los
resultados de las mediciones anteriores cuando se detecte que
el equipo no esta conforme con los requisitos

La organizacién debe tomar las acciones apropiadas sobre el
equipo y sobre cualquier producto afectado.

Deben mantener registro de los resultados de la calibracion y la
verificacion.

Debe confirmarse la capacidad de los programas informaticos
para satisfacer su aplicacién prevista cuando estos se utilicen en
las actividades de seguimiento y medicion de los requisitos

especificados

Nomenclatura:

NC: No cumple CP: Cumple parcialmente (definido) C; Cumple (definido y
documentado)

Calificacion

1: marcado

0: en blanco

Fuente: Donargé
Elaborado: Enma Bonilla
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apartado no. 7, NORMA SO, REALIZACION DEL
PRODUCTO

12%

\\_39%

49%
™

= No cumple = Cumple parcialmente = Cumple

Figura 24. Andlisis Apartado 7 norma ISO 9001 - 2008
Fuente: Donargé
Elaborado: Enma Bonilla

De acuerdo a los resultados obtenidos se puede concluir que: No genera valor agregado al
cliente, porque solo un 12% cumple con los estandares de calidad de acuerdo a la norma, lo

que indica que la empresa tiene mucho que mejorar.

e Laempresa Donargé cumple parcialmente en un 49% y cumple totalmente en un 12%,
con el apartado no. 7 de la norma ISO 9001:2008 relacionado con la elaboracion del
producto.

¢ No se ha determinado un proceso 6ptimo para realizar las compras de materiales para
la elaboracion de los productos.

¢ No existe validacion de procesos de produccion y prestacion de servicios.

e La planificacién de la fabricacion de producto es de manera artesanal y no tiene
definido sus respectivos procesos documentados.

e Las tablas que respaldan estos graficos los puede ver en el anexo no 10
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La medicién y analisis es fundamental para lograr tener un 6ptimo sistema de gestion de
calidad, por lo que a continuacion se analiza el apartado 8 de la Norma ISO para determinar
si se aplica de forma adecuada en la empresa o no los procesos de control y mejora.

Tabla 16. Evaluacion conforme al apartado 8, Medicion — Andlisis y Mejora, Norma 1SO 9001:2008

Diagndstico inicial basado en la Norma ISO 9001:2008
Fecha de aplicacién:

Apartado Enunciado INC |CP | C
8 Medicién analisis y mejora
8.1 Generalidades

La organizacion debe planificar e implementar los procesos de
seguimiento medicién, andlisis y mejora necesarias para:

8.1(a) Demostrar la conformidad con los requisitos del producto | X
8.1 (b) Asegurarse de la conformidad del sistema de gestiéon | X
de la calidad
8.1 (c) Mejor continuamente la eficacia del sistema de gestiéon | X
de la calidad
8.2 Seguimiento y medicion
8.2.1 Satisfaccién del cliente
La organizacion debe realizar el seguimiento de la X
informacion relativa a la percepcion del cliente con
respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte
de la organizacién
Deben determinarse los métodos para obtener y X
utilizar dicha informacién.
8.2.2 Auditoria interna

La organizacién debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos
planificados para determinar si el sistema de gestion de calidad:

8.2.2 (a) Es conforme con las disposiciones planificadas, con | X
los requisitos de esta Norma Internacional y con los
requisitos del sistema de gestibn de la calidad
establecidos por la organizacion

8.2.2 (b) Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz | X
Se debe planificar un programa de auditorias tomando | X
en consideracion el estado y la importancia de los
procesos Y las areas a auditar, asi como los resultados
de auditorias previas

Se deben definir los criterios de auditoria, el alcance | X
de la misma su frecuencia y la metodologia
La seleccion de los auditores y la realizacion de las | X
auditorias debe asegurar la objetividad e imparcialidad
del proceso de auditoria

Los auditores no deben auditar su propio trabajo X
Se debe establecer un procedimiento documentado | X
para definir las responsabilidades y los requisitos para
planificar y realizar las auditorias, establecer los
registros e informar de los resultados

Deben mantenerse registros de las auditorias y de sus | X
resultados
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La direcciéon responsable del area que este siendo | X
auditada debe asegurarse de que se realizan las
correcciones y se toman las acciones correctivas
necesarias sin demora injustificada para eliminar las
no conformidades detectadas y sus causas

Las actividades de seguimiento deben incluir la | X
verificacién de las actividades tomadas y el informe de
los resultados de la verificacion.

8.2.3

Seguimiento y medicion de los procesos

La organizacion debe aplicar métodos apropiados | X
para el seguimiento, y cuando sea aplicable, la
medicion de los procesos del sistema de gestion de la
calidad

Cuando no se alcancen los resultados planificados | X
deben llevarse a cabo correcciones y acciones
correctivas, seglin sea conveniente

8.24

Seguimiento y medicion del producto

La organizacién debe hacer el seguimiento y medirlas | X
caracteristicas del producto para verificar que se
cumplen los requisitos del mismo. Esto debe
realizarse en las etapas apropiadas del proceso de
realizacion del producto.

Se debe mantener evidencia de la conformidad de los | X
criterios de aceptacion

Los registros deben indicar la(s) persona(s) que X
autoriza(n) la liberacion del producto al cliente.

La liberacién del producto y la prestacion del servicio | X
al cliente no deben llevarse a cabo hasta que se hayan
completado satisfactoriamente las disposiciones
planificadas, a menos que sean aprobados de otra
manera por una autoridad pertinente y, cuando
corresponda, por el cliente.

8.3

Control del producto no conforme

La organizacion debe asegurarse que el producto que | X
no sea conforme con los requisitos del producto, se
identifica y controla para prevenir su uso o entrega no
intencionados.

Se debe establecer un procedimiento documentado | X
para definir los controles y las responsabilidades y
autoridades relacionadas para tratar el producto no
conforme.

Cuando sea aplicable, la organizacién debe tratar los productos no
conformes mediante una 0 mas de las siguientes maneras:

8.3 (a)

Tomando acciones para eliminar la no conformidad | X
detectada;

8.3 (b)

Autorizando su uso, liberacibn o aceptacion bajo | X
concesion por una autoridad pertinente y, cuando sea
aplicable, por el cliente

8.3 (c)

Tomando acciones para impedir su uso o aplicacion | X
prevista originalmente
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8.4 Analisis de datos
La organizacién debe determinar, recopilar y analizar | X
los datos apropiados para demostrar la idoneidad y la
eficacia del sistema de gestion de la calidad y para
evaluar donde puede realizarse la mejora continua de
la eficacia del sistema de gestion de la calidad
Esto debe incluir los datos generales del resultado de | X
seguimiento y medicibn y de cualesquiera otras
fuentes pertinentes
El analisis de datos debe proporcionar informacion sobre:
8.4 (a) La satisfaccién del cliente X
8.4 (b) La conformidad con los requisitos del producto X
8.4 (c) Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de | X
los productos, incluyendo las oportunidades para
llevar a cabo acciones preventivas
8.4 (d) Los proveedores X
8.5 Mejora
8.5.1 Mejora continua
La organizacion debe mejorar continuamente la | X
eficacia del sistema de gestion de la calidad mediante
el uso de la politica de la calidad, los objetivos de la
calidad, los resultados de las auditorias, el analisis de
datos, las acciones correctivas y preventivas y la
revisién por la direccion.
8.5.2 Accibn correctiva
La organizacion debe tomar acciones para eliminar las X
causas de las no conformidades con objeto de
prevenir gue vuelvan a ocurrir
Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los X
efectos de las no conformidades encontradas.
Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los
requisitos para:
8.5.2 (a) Revisar las no conformidades (incluyendo las quejas | X
de los clientes )
8.5.2 (b) Determinar las causas de las no conformidades X
8.5.2 (c) Evaluar la necesidad de adoptar acciones para | X
asegurarse que las no conformidades vuelvan a
ocurrir
8.5.2 (d) Determinar e implementar las acciones necesarias. X
8.5.2 (e) Registrar los resultados de las acciones tomadas. X
8.5.2 (f) Revisar la eficacia de las acciones correctivas | X
tomadas
8.5.3 Accidn preventiva
La organizacion debe determinar acciones para | X
eliminar las causas de las no conformidades
potenciales para prevenir su ocurrencia
Las acciones preventivas deben ser apropiadas a los | X
efectos de los problemas potenciales
Apartado Enunciado NC |CP | C

Debe establecerse un procedimiento documentado
requisitos para :

para definir los
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tomadas

8.5.3 (a) Determinar las no conformidades potenciales y sus | X
causas

8.5.3 (b) Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la | X
ocurrencia de no conformidades

8.5.3 () Determinar e implementar las acciones necesarias X

8.5.3 (d) Registrar los resultados de las acciones tomadas X

8.5.3 (e) Revisar la eficacia de las acciones preventivas | X

Nomenclatura:

documentado)

NC: No cumple CP: Cumple parcialmente (definido) C: Cumple (definido y

Calificacion:
1: Marcado

0: en blanco.

Fuente: Donargé

Elaborado: Enma Bonilla

apartado n.8s, NORMA SO, MEDICION, ANALISIS Y
MEJORAS

10%

90%

= No cumple = Cumple parcialmente Cumple

Figura 25. Analisis Apartado 8 norma ISO 9001 - 2008
Fuente: Donargé

Elaborado:

De acuerdo a los resultados obtenidos se puede concluir que: No hay valor agregado porque

no existe medicion y control de las actividades actuales lo que genera que se sigan

Enma Bonilla

cometiendo los mismos errores de manera frecuente.

e La empresa Donargé en el 90% no cumple con los requisitos del apartado 8 de la

norma ISO 9001:2008, relacionado con Medicion, Andlisis y Mejoras.

e No se ha determinado un seguimiento, medicion o andlisis en la totalidad de los

procesos.

e No hay una planificacion de auditoria y no se tiene documentacién en donde se pueda

visualizar la satisfaccion o no del cliente.

e Como no hay controles ni indicadores de registros por ende, no hay acciones

correctivas ni preventivas.

e Las tablas que respaldan estos graficos los puede ver en el anexo no. 10
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Con toda la informacién que se posee sobre la empresa Donargé, y los andlisis hechos (foda,
causa-efecto), es conveniente hacer un redisefio de todos los procesos mismos que se
propondran en el cap. 4 y éste serd una proyeccién de cédmo deberian estar con todas las
modificaciones necesarias.
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CAPITULO 4

DISENO DE PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
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4.1 Principios de calidad

Para operar una empresa en forma exitosa se requiere que se dirija y se controle en forma

sistemética y transparente, por ello hay 8 principios a disposicién de la alta direccién con el

fin de dirigir a la organizacién a un mejor desempefio.

La empresa Donargé, en su afan de contar con procesos de calidad, debera enfocar todas
sus actividades en la Norma I1SO 9001:2008. La implementacién de un SGC traera grandes
beneficios cuando se lo hace con un alto nivel de compromiso de la Alta Direccién y para ello

debe integrar a su cultura organizacional ocho principios acorde a la Norma (ISO 9001, 2015),

gue se mencionan a continuacion:

Tabla 17. Principios de calidad

Principio

Aplicacion en Donargé

Enfoque al cliente

(Humberto, 2010) Las empresas dependen
de sus clientes y son el motivo de su
existencia es por ello que deben entender
y satisfacer las necesidades actuales y

futuras de los clientes.

Liderazgo

Los lideres deben definir el rumbo que va a
tomar la empresa y tener claro los objetivos
y las estrategias para comunicar a sus
colaboradores y ser coherente entre lo que

guieren y lo que hace.

Participacion del personal

El personal de una empresa debe estar
comprometido con los proyectos de la
misma. Esto serd una realidad en la

medida en que la gente desde su lugar de

Realizar un trabajo personalizado de

atencion al cliente, basado en los
requerimientos técnicos y la programacion

del proyecto.

El lider de la Empresa Donargé, es una
persona innovadora, creativa y trabajadora
pero, adicionalmente se requieren otras
virtudes y destrezas tales como: disciplina,

conviccion y visién a futuro.

Desde el inicio hasta el final de cada

cambio en un proceso, procedimiento o
actividad se debe hacer participes a todos
los integrantes de esa area, segun los
de la

departamentos (0) procesos
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trabajo haga todo lo necesario para la
mejora de la organizacion y esto también
depende de que la empresa genere un
ambiente propicio para ello.

Enfoque basado en procesos.
Proceso es un conjunto de actividades
relacionadas que transforman las entradas

en salidas.

Enfoque de sistema para la gestion.
La empresa debe entender que identificar,
entender y los

gestionar procesos

interrelacionados como un sistema,
contribuye a la eficacia y eficiencia de la

organizacion.

Mejora continua

Se debe entender que siempre se puede
hace mejor los procesos identificando
causas y efectos, con eso se puede
obtener nuevas ideas y proyectos de

mejora.

Enfoque basado en hechos paralatoma

de decisiones

organizacion, con ello se puede conseguir
el empoderamiento y el compromiso de lo

ahi acordado.

Actualmente la empresa Donargé maneja
procesos los cuales no ofrecen resultados
eficientes, es decir, se deberan redisefiar
los procesos para optimizar los recursos y
ofrecer un producto de calidad. Estos
procesos redisefiados se los analizara

posteriormente en el presente capitulo.

La empresa debera concientizar a todo el

personal gue la eficiencia de sus

actividades, influye directamente en el
resultado que llegue al cliente, por lo que
se necesita implementar procesos que
ayuden a optimizar los recursos dando

como resultado un producto de calidad.

En base a los registros obtenidos se
debera buscar mecanismo de mejora que
ayuden a disminuir los problemas
suscitados por la falta de calidad que hay
en varios productos y en base a los
controles periédicos, se podra detectar si
los mecanismos utilizados ayudan a la
disminucion de inconvenientes por la no

calidad.

Para un control adecuado se requieren de

registros los cuales  proporcionan

informacion que sirve para tomar
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Para que la mejora sea efectiva las
decisiones deben tener objetivos y estar

apoyada en datos y analisis.

Relaciones mutuamente beneficiosas
con el proveedor.

Es necesarios que el proveedor con la
empresa tengan amplia comunicaciéon que
permita que el proveedor actle sobre sus
actos de no calidad y que la compaiiia

utilice de mejor manera el bien o servicio.

decisiones por parte de los directivos de la
empresa. Anexos 2 al 7

Tener una base de datos de proveedores
por cada producto, conocer sus fabricas,
para ver con qué tipo de productos,
materia prima e insumos trabajan. Tener
buena comunicacion con ellos y revisar
gue cada queja o duda sea cubierta, de no
ser asi, con la base de datos, se puede

hacer cambios si las sugerencias o las

fallas no son corregidas por parte de los

proveedores.

Fuente: Norma ISO 9001-2008
Elaborado: Enma Bonilla

Los principios de calidad, enunciados anteriormente en relaciona a Donargé, son
fundamentales para la implantacion de los requisitos generales de la calidad que debe adoptar

la empresa.
4.2 Requisitos generales

Donarqgé debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestion de
calidad y mejora continua de acuerdo con los requisitos de la Norma Internacional ISO
9001:2008

e La organizacién determina los procesos (secuencia e interaccién), los criterios y
métodos necesarios para el sistema de gestion de la calidad su aplicacion y
control.

e Debe asegurarse de disponer recursos e informacion necesarios para apoyar la

operacion y el seguimiento de los procesos.
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Responsabilidad de la direccién

La alta direccién, Gerencia de Donargé, debe evidenciar su compromiso con el desarrollo e

implementacion del SGC y la mejora continua por medio de:

Comunicar a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente
como los legales y reglamentarios de la Norma ISO.

Establecer la politica de la calidad y los objetivos de calidad de Donargé, mismos que
debe ser modificados para que no den cabida a dobles interpretaciones.

Llevando a cabo las revisiones y asegurando disponibilidad de recursos (humanos,
econdémicos, herramientas, etc.) de Donargé.

de que las responsabilidades y autoridades estén totalmente definidas y sean
comunicadas, con total claridad y deben tener un respaldo de cada una de ellas por
escrito, en la organizacion

Los Directivos o Gerencia, debe designar un miembro de la direccién quien serd la
persona que informe sobre cémo va el SGC, e indique cualquier necesidad que se dé
dentro del proceso.

Debe asegurarse de que se establezcan procesos de comunicaciéon idéneos dentro
de la organizacion (de arriba hacia abajo) y que no se salten la autoridad, partiendo
con el ejemplo de la Gerencia.

Debe revisar el sistema de gestién de la calidad de la organizacién, a intervalos para
asegurar su conveniencia, adecuacion y eficacia, estos tiempos sera determinados en

la 1era. Reunién del Comité de Calidad.

Debe incluir en la evaluacion:

las oportunidades de mejora,
la necesidad de cambios.

Mantenerse registros de las revisiones de la direccién y resultados de la misma,

P w0 NP

deben incluir decisiones y acciones para la mejora del sistema, producto y

procesos si es necesario.

Gestion de recursos

Donarqé debe determinar y proporcionar recursos necesarios para: Implementar y
mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar su eficacia.
El personal que realice trabajos debe ser competente con base en la educacion,

formacion, habilidades y experiencia requerida.
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Donargé debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para
lograr la conformidad con los requisitos del producto.

Donarqé debe determinar y gestionar un ambiente de trabajo necesario para lograr un
producto de calidad.

Realizacion del producto

Para la realizacion del producto la organizacién debe planificar y desarrollar procesos
coherentes con el SGC.

Durante la planificacion, debe determinar: Los objetivos de la calidad y los requisitos
del producto. La necesidad de procesos y documentos, y recursos especificos para el
producto. Las actividades de verificacién, validacion, seguimiento, medicion,
inspeccidén, ensayo/pruebas y criterios de aceptacion para el producto. Ademas
registros para evidenciar los procesos.

Donargé debe saber los requisitos especificados por el cliente sobre el producto como:
actividades de entrega, requisitos legales y reglamentarios, ademas los requisitos del
producto deben estar registrados en un contrato o pedido y cualquier cambio de
requisitos la organizacion debe tener la documentacibn  que respalde las
modificaciones, cambios, aumentos, o disminuciones de requisitos del producto, esto
puede ser por medio de mail, los que se debe adjuntar al contrato la persona que
maneje ese proyecto. Este requerimiento es el Unico respaldo si el cliente tuviera
alguna duda y puede ser la diferencia entre cobrar lo correcto o salir perjudicada la
empresa.

Comunicacion con el cliente Donarqé debe determinar e implementar mecanismos
eficaces de comunicacion con los clientes, para: informacién sobre el producto, las
consultas, contratos, atencion de pedidos, pagos, tiempos, etc. incluyendo
modificaciones y retroalimentacién del cliente, todo esto en base a las politicas

establecidas y documentadas de cémo se debe manejar estos temas.

Compras

Proceso de compras Donargé debe asegurarse que el producto adquirido cumple con
los requisitos de compra especificados. Debe evaluar y seleccionar los proveedores.
Deben mantenerse los registros de los resultados de las evaluaciones, todo esto en
base a las politicas establecidas de calidad en compras.

La informacion de las compras debe describir el producto a comprar, incluyendo, en

ciertos casos los requisitos para la aprobacién del producto, procedimientos, procesos
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y equipos, mismos que la persona encargada de esa area debe conocer
perfectamente.

Verificacion de los productos comprados. La persona encargada de compras debe
establecer quien hard la inspeccién y recepcion del producto, para que lo comprado
sea lo requerido.

Produccion y prestacién del servicio

Control de la produccién y la prestacién del servicio. Donargé debe planificar y llevar
a cabo la produccion y la prestacion del servicio bajo condiciones controladas. Aqui
hablamos de la entrega al taller de la Carpeta y el seguimiento de la elaboracién de
los productos segun las especificaciones técnicas y los tiempos acordados con el
taller.

Donargé debe validar todo proceso de produccion y de prestacion del servicio. Estos
productos deben verificarse mediante seguimiento para evitar deficiencias. la
validaciébn debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los
resultados esperados.

Control de los equipos de seguimiento y de medicion. Donarqé debe establecer
procesos para asegurarse que el seguimiento y medicion puedan realizarse de una
manera coherente con los requisitos establecidos. Asegurarse de la validez de los
resultados, del equipo de medicién (calibrado, verificado, 0 ambos), comparando con
patrones de medicion internacionales o nacionales, mismos que debe tener a la mano
cuando haga estas comparaciones.

Debe confirmarse la capacidad de los programas informaticos para satisfacer su

aplicacion prevista cuando se utilice en las actividades de seguimiento y medicion.

Medicién analisis y mejora.

Donarqé debe planificar e implementar los procesos de seguimiento medicién, analisis
y mejora necesarios para demostrar la conformidad con los requisitos del producto.
Asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la calidad. Mejorar

continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.
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Mejora continua

Donargé debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad
mediante el uso de la politica de la calidad, los objetivos de la calidad, resultados de
las auditorias, el analisis de datos, las acciones correctivas, preventivas y la revision

por la direccién.

Accioén correctiva

Donargé debe tomar acciones para eliminar las causas de las no conformidades con
objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir. Debe establecerse un procedimiento
documentado para revisar las no conformidades en base a requisitos que se crean
necesarios. Determinar las causas de las no conformidades. Determinar e implementar
las acciones necesarias. Registrar los resultados de las acciones tomadas. Revisar la
eficacia de las acciones tomadas, es decir identificar las no conformidades,
solucionarlas, implementar las correcciones, registrar las correcciones en el proceso

para que ya no se vuelvan a dar y monitorear para detectar si se corrigié o no.

Accidn preventiva

Donarqé debe determinar acciones para prevenir su ocurrencia. Establecerse un
procedimiento documentado para definir los requisitos para: Determinar las no
conformidades vy sus causas. Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la
ocurrencia. Determinar e implementar las acciones necesarias. Registrar los
resultados de las acciones tomadas. Revisar la eficacia de las acciones preventivas

tomadas.

La documentacion del SGC debe tener:

e Politicas de calidad y objetivos.

e Manual de calidad que incluya: Alcance del sistema incluido exclusiones.

e Control de documentos: hacer un procedimiento que incluya controles para
adecuaciones antes de su emision. Revisiébn y actualizacion cuando sea
necesario. Los documentos deben ser legibles y de facil identificacion. Aquellos
documentos de origen externos deben ser identificables y su distribucion regulada.

e Control de Registros: La organizacién debe establecer un procedimiento para

definir los controles para la identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la

98



recuperacion, la retencion y la disposicién de los registros. Los registros deben

permanecer legibles, facilmente identificables y recuperables,

4.2 Mapa de procesos de la empresa,

Partiendo de la cadena de valor, a continuacion se presenta el Mapa de Procesos de Donargé

que refleja los nuevos procesos que se van a mejorar e implementar dentro de la empresa.

/r @STION Y MEJORA DE LA CALID@ \
l /\
y
s
NORMATIVAS [ Propuesta proyecto de " z
o Instalacién =
fabricacion — | O
-
w
= t -
w P4
Z S
w Q
= Q
o - » =
d ] Z’
[a) - =
(%) - g
o
& PROCESOS OPERATIVOS
3
: }
_/ Administracion ) -/
Talento Humano " . Marketing y ventas
financiera

\ S

N

Figura 26. Mapa de procesos de Donargé
Elaborado: Enma Bonilla

SIMBOLOGIA: D Limitg Fje\ sistema de ——P Entradas y salidas -——— Flujo d.e’
gestion de calidad informacion

El mapa de procesos debe cumplir con normativas que exige la norma 1SO, asi como todo
esto debe estar acorde a las politicas de la empresa, manuales, instructivos, que debera tener
la empresa para el correcto control de cada uno de los procesos que a continuacion se
detallaran con su respectivo mapeo, flujogramas y descripcion de cada uno, donde se
mostrard al detalle las actividades, responsables, documentos y mecanismos de control para

su aplicacién correcta

En cada uno de los procesos de la empresa. A continuacion se va a presentar un esquema
en el que se muestra las caracteristicas principales de cada proceso, para su posterior

diagramacion en detalle.
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Para que los procesos sean aplicados de una forma correcta, estos deberan estar realizados
por personal idoneo en cada una de las areas de trabajo, en ese sentido la estructura de
organizacional de la empresa se deberd plantear como muestra la siguiente figura.

Gerencia General

Administracion Ventas Produccion

Administracion Financiera Talento Humano Almacen Proyectos Disefio Instalacion

Taller

Adquisiciones Contabilidad

Figura 27. Organigrama propuesto Donarqgé
Elaborado: Enma Bonilla

El organigrama de Donargé o La Estructura Organizacional tiene a su cabeza a la gerencia
general la cual tiene a su cargo tres areas especificas, el area administrativa, el area de ventas
y produccion. En las areas administrativas se encargaran especificamente de las finanzas y
talento humano, en el area de ventas se dividira en ventas de almacén y proyectos, y el area

productiva tendra como areas especificas a disefio, taller e instalaciones.

4.3 Mapeo de procesos

El objetivo de mapear o diagramar es mostrar graficamente, por medio de simbolos, cuales
son las actividades que se llevan a cabo dentro de una organizacién o un proceso de tal
manera que todo aquel que lo lea sea capaz de comprender el alcance a llevar a cabo de

cada proceso.
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A continuacion se presentan el mapeo, Flujogramas y descripcion de los distintos procesos

propuestos de Donargé, incluido modificaciones a los procesos actuales.

PROPUESTA

PROCESO: GESTION Y MEJORA DE
LA CALIDAD

Mejora de la
calidad

Documentacion
de procesos

Revisar los
c indicadores
bt generados  por
o
2 cada proceso,
5 para
© correcciones de
procesos
Q
e
@ Gerente
S General
%)
[J]
[a'
%]
8
c Reporte de
(V] . .
g indicadores de
g procesos
a
E>
s
c
o
o

Figura 28. Mapeo, Gestion calidad y mejora
Elaborado: Enma Bonilla,
Anexo no.2
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PROPUESTA

A. Proceso: Gestidn y mejora de la calidad

Administradores de
procesos

Comité de Calidad

Inicio

Definicién y/o
actualizacion de la I
PN o w| Disefiar procesosy
misién, politicas, - .
L documentacién
objetivos e
indicadores

A

Planificacion de
Sistema de calidad

A

Designar
Responsables del
SGC

Revisidon y

-
Aprobacion
. Implementaciéon

Revision periddica |

deinidcadores [
Hacer mejorasy Imple mentar

correcciones al - mejorasy

proceso correcciones

Fase

Figura 29. Flujograma propuesto Gestion calidad y mejora
Elaborado: Enma Bonilla
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
Proceso Propuesto: Gestion y mejora de la calidad

Actividad y Descripcion

Responsable

Definicidn y/o actualizacion de la mision, politicas, objetivos e indicadores.
El comité de calidad se retne cada 15 dias para analizar la informacion
generada por los distintos procesos, analizando y comparando los
respectivos indicadores de gestion. Se deben analizar cuales son los
indicadores que estan afectando a la consecucién de la mision, vision,
politicas y objetivos de la empresa.

El comité
calidad

de

Planificacion de Sistema de Calidad.

Una vez analizados los respectivos indicadores se procede a observar
cuales son las respectivas acciones que se deben implementar para
optimizar el SGC y realizar los correctivos necesarios.

El Comité
calidad

de

Designar responsables del SGC

Una vez detectado las acciones a implementarse, se designaran
responsables para viabilizar los cambios requeridos. En general estos
responsables son los jefes de cada proceso quienes con su grupo de
trabajo se encargaran de realizar y aplicar las mejoras correspondientes.

El Comité
calidad

de

Disefiar procesos y documentacion.

Los jefes de cada proceso mantendran reuniones con su grupo de trabajo
para disefiar o realizar los cambios en las distintas actividades que
involucran todo el proceso, de estas manera lograr optimizar todos los
recursos de la organizacién y llegar a ofertar salidas Optimas para los
clientes, tanto internos como externos.

El comité
calidad

de

Revision y Aprobacion

El comité de calidad procedera a revisar cada uno de los cambios que
presentan y promueven cada uno de los jefes de procesos, para de esta
manera conocer si es factible o no su aplicacion, ya que, los cambios
pueden afectar de forma positiva 0 negativa a todo el SGC.

El comité
calidad

de

Implementacién

Una vez aprobado en el consejo de calidad los cambios a realizarse se
procede a la implementacion de estos de forma inmediata acorde a las
nuevas especificaciones propuestas por el Comité de Calidad.

El comité
calidad

de

Revision periédica de indicadores

Como todo proceso, este debera ser revisado periédicamente mediante la
aplicacion de indicadores; los cuales deberan también haber sido
revisados en su definicion y estructura para observar la realidad de cada
proceso.

El comité
calidad

de

Hacer mejoras y correcciones al proceso

Luego de implementar el proceso y revisar sus indicadores generados se
procedera si es el caso a seguir haciendo las respectivas correcciones del
mismo hasta que éste presente las cifras adecuadas en su ejecucion.

El comité
calidad

de

Implementar mejoras y correcciones.
Si se detectan nuevos cambios se procede a realizar las respectivas
mejoras de los procesos.

El comité
calidad

de
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PROPUESTA

PROCESO: PROPUESTA FABRICACION DEL PROYECTO

Disefio Adquisicion

En base a la Adquirir  materia

solicitud del prima

y
cliente se realiza suministros, acorde
el disefio con las a las
respectivas especificaciones
especiaciones tecnicas del
técnicas. proyecto

Arquitecto de

. Compras
disefio P
Especificaciones
. Carpeta del
técnicas, t
contratos proyecto
Documentos Factura de
firmados compra

Figura 30. Propuesta de Fabricacion de proyecto
Elaborado: Enma Bonilla
Anexo no. 3y 4.
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PROPUESTA

B. Proceso: Propuesta de fabricacidn proyecto
B.1 Subproceso: Adquisiciones

Compras

Proveedor

Administraciéon
Financiera

DONARQE

Inicio

v

Revisar carpeta de
proyectos

v

Calculo de materia

o Aprobacién de

cotizaciéon

prima
v
Preparar hoja de . .
P hol P Realiza la cotizacion
pedido
Seleccién de .
P <
cotizacion
Realizar |
modulaciones ™
ey Preparacion del
> .
pedido
-
P
Verificar el <
<

pedido

Recibe factura

Figura 31. Flujograma propuesto: Adquisiciones

Elaborado: Enma Bonilla
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
Proceso Propuesto: Propuesta de fabricacion proyecto
Subproceso: Adquisiciones

Actividad y Descripcion

Responsable

Revisar carpeta de proyecto

-La carpeta entregada por la Auxiliar Contable y
Administrativa, se revisa para tener los datos de
materiales que se debe comprar.

La carpeta es elaborada por la
auxiliar contable y administrativa.
La carpeta es revisada por el
administrador del proyecto.

Calculo de materia prima
-Se hace caélculos de la materia prima requerida para
el proyecto o cliente.

Administrador del proyecto.

Hoja de pedido
-Se prepara hoja de pedido que sera lo que se envia a
los proveedores para cotizacion.

Administrador del proyecto

Cotizacién
Se pide a nuestros proveedores, minimo 3
cotizaciones.

Administrador del proyecto

Seleccion de la cotizacion

Las cotizaciones recibidas se revisan y se escoge la
mejor.

-Se presente la cotizacibn escogida y se solicita
autorizacion de compra.

Administrador del proyecto

Realizar Modulaciones
Al proveedor seleccionado se le da el dato de los cortes
gue se requieren en la mercaderia.

Administrador del proyecto

Preparacion del pedido
El proveedor prepara el pedido solicitado e indica
cuando entrega al personal de compras.

Administrador del proyecto

Verifica el pedido

La materia prima llega al taller y es recibida por el
Administrador del Proyecto, quien verifica segun lo
pedido por compras.

Administrador del proyecto

Recibe factura
-El proveedor deja la factura en Contabilidad de
oficinas, previo firma del Administrador del Proyecto.

Contabilidad
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PROPUESTA

B. Proceso: Propuesta de fabricacion del proyecto
B.2 Subproceso: Disefio

Disefio Ventas Administracion Cliente
( Inicio ’
Y
Realizar disefio de
acuerdo a » Comunicacion inicial
necesidades del | conel cliente
cliente
al Entrega de o| Cliente aprueba
"| propuesta al cliente " disefio
w
g
< v
Z -
o) Realizar
)] especificaciones
técnicas dedisefio
final

Firma del cliente

v

Revisidn de carpeta

de especificaciones |4
técnicas
\ 4
Fin

Figura 32. Flujograma propuesto: Disefio

Elaborado: Enma Bonilla
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
Proceso Propuesto: Propuesta de fabricacion de proyecto
Subproceso: Disefio

Actividad y Descripcion

Responsable

Comunicacion inicial con el cliente Ventas
-Apenas Ventas Proyectos, le notifica del nuevo contrato, el Disefiador se | Proyectos
comunica con el cliente para una visita en sitio y verificar y confirmacién

datos.

Realiza disefio del cliente Disefiador
—Verifica que los disefios estén realizados segun lo conversado via

telefénica y de acuerdo a la visita en obra

Cliente aprueba el disefio Disefiador
-Disefiador hace cita con el cliente para presentarle el disefio; si el cliente

aprueba pide firma de aprobacion. Si no, hace nuevo disefio de acuerdo a

cambios y pide nuevamente cita para firma y aprobacion.

Especificaciones Técnicas Disefio

Cuando cliente firma las especificaciones técnicas, se entrega esta
documentacién a la Auxiliar Administrativa Contable para que, arme la

Carpeta.
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PROPUESTA

PROCESO: PRODUCCION

Produccion

Realizar las
puertas acordes
a las
especificaciones
técnicas.

Consiste en

Jefe de taller

Responsable

Carpetade
proyecto

Documentos

Control de
calidad

Control

Figura 33. Produccion
Elaborado: Enma Bonilla
Anexo no. 4
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PROPUESTA

C. Proceso: Produccidén

Administracion
Taller

Inicio
P Revisar Carpeta

y v

Envia carpeta de Maquinado y
proyecto prensado
A 4

Lijado y tinturado

Lacado

Secado

Control de calidad

Embalaje

Fin

Fase

Figura 34. Flujograma propuesto: Produccion
Elaborado: Enma Bonilla
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
Proceso Propuesto: Produccién

Actividad y Descripcion

Responsable

Envian carpeta del proyecto

Auxiliar Contable envia a Produccion (taller), personal de Compra.
La Carpeta del Proyecto contiene:

-Orden de Fabricacion.

-Cantidad de puertas

- Especificaciones técnicas.

- Tipo de puertas.

- Tipo de disefio.

- Tipo de madera o material

Las Especificaciones Técnicas también son enviadas a Jefe de
Instalaciones e instaladores.

En la Carpeta se sabe si se tiene que:

fabricar o pintar.

Jefe de produccion

o taller

Maquinado y prensado

Jefe de produccion

- Se procede a hacer los ruteados, ensambles, prensado

. - o taller
dependiendo de los requerimientos del proyecto.
Lijado y Tinturado - | Jefe de produccion
Lijamos con maquinas, antes de lijar se masilla,

— Cuando son puertas al natural, lo que se pone es directamente el

o taller

sellador o fondo después de tratar a la puerta

-Hacemos algunos lijados dentro del proceso.

-Si  es con tinte, preparamos el tinte y colocamos

en el sentido de la beta.

Lacado Jefe de produccion
- lo 1lero. Que hacen es poner sellador con pistola.

— Lijo de nuevo y hago una revision minuciosa porque ya tengo que
mandar la laca, es la ultima oportunidad de coger cualquier falla.
— Si la puerta es natural, se pone un poco de color en la laca.
— Si la puerta es tinturada se pone un poco de tinte a la laca.
- Ahora si se coloca la laca

6 taller

Secado —
En esta area se coloca después de haber lacado, en este lugar se
deja la puerta un

tiempo considerado, para que esté completamente seca.

Jefe de produccion
0 taller

Control de calidad

— Elmomento que la puerta se ha secado completamente, el maestro
del taller hace Control de Calidad conjuntamente con el Jefe de
instalaciones quien firmara con él la entrega recepcion.

Jefe de produccion
0 taller con jefe de

instalaciones.

Embalaje
El embalaje es inmediato de la Entrega Recepcion conformidad por

parte del Taller al Jefe de Instalaciones.

Jefe de produccion.
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PROPUESTA

PROCESO: INSTALACION

Instalacion
Instalacion de

c puerta y

o cerraduras en

+—

2 base a la

S programacion

© entregada por el
administrador.

2

<

@ Supervisor de

8 intaladores

]

(o'

[%2)

S . .

c Especificaciones

e técnicas de

> . .z

S instalacion

o

g Control de

c .

Q calidad

o

Figura 35. Instalacién
Elaborado: Enma Bonilla
Anexo no. 5
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PROPUESTA

D. Proceso: Instalaciones

Fase

Jefe instalaciones

Bodega

Instaladores

‘ Inicio )

A 4

Inspecciona
producto terminado
a instalar

Dimensionamiento
deinsumos para

ol Recepcién de

Preparacion de

. o > insumos de
instalacién X L
instalacién
A 4
Traslado de

productos allugar |«
deinstalacién

Control de calidad |

" | productos a instalar

A 4

Clasificacion de
productos por areas
deinstalacién

A 4

Instalacion de
puertasy
cerraduras de
acuerdo alas
especificaciones
técnicas

Retoque

deinstalacion

Entrega al cliente

Fin

Figura 36. Flujograma propuesto: Instalaciones

Elaborado: Enma Bonilla
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
Proceso Propuesto: Instalaciones

Actividad y Descripcion

Responsable

Inspeccidn de producto terminado en taller, antes de instalar

Cuando el producto esta terminado en el Taller es revisado por el Jefe
de Instalaciones, previo a enviar al lugar donde se van a colocar las
puertas o muebles.  Si hay algln producto que no est4 de acuerdo a
las Especificaciones Técnicas o tiene fallas no se lo recibe. Estos se
registran en un Formato de Entrega Recepcion.

Jefe de instalaciones

Dimensionamiento de insumos para instalacion

El momento que la Auxiliar Contable envié la carpeta al taller también
se envio Especificaciones Técnicas para Instaladores, con esa
informacién deben preparar la Planilla de Materiales Adicionales para
gue bodega despache.

Responsable jefe de
instalaciones.
Responsable de pedir
insumos el Sr.
instalador.

Traslado de productos al lugar de instalacion
Después de revisar y aceptar el producto el Jefe de instalaciones pide
al conductor movilizar los productos al proyecto.

Responsable el jefe de
instalaciones.

Traslada el Sr.
Conductor.

Preparacién de insumos de instalacién

La solicitud de materiales hecha por el Sr. Instalador es revisada por
el Jefe de Instalaciones, esta es entregada a bodega quien debe
prepara en forma inmediata.

Responsable de
entregar materiales de
instalacion bodega.
Responsable del
seguimiento el jefe de
instalaciones.

Recepcion de productos a instalar

Jefe de instalaciones entrega los productos (puertas o muebles) a los
Sres. Instaladores, los que deben revisar, chequear y contar, ya que, la
responsabilidad en esta actividad recae sobre los Sres. Instaladores.
Aqui también se llena el formato de ENTREGA RECEPCION de JEFE
DE INSTALACIONES A INSTALADORES.

Los Sres. instaladores
son responsables de los
productos que reciben.

Clasificacién de productos por areas de instalacién

Sres. Instaladores después de recibir el producto, tienen que colocar
cada uno delos productos o puertas en el lugar donde va a ser
instalado.

El responsable de Ila
colocacion son los Sres.
Instaladores.

Instalacion de puertas y cerraduras de acuerdo al requerimiento del
constructor
El Jefe de Instalaciones asigna el trabajo a realizar a cada instalador

Responsable de hablar
con el Sr. constructor el
jefe de Instalaciones.

El Jefe de Instalaciones después de hacer las revisiones del proyecto
conjuntamente con el Sr. Instalador y si hay correcciones necesarias si
fueran el caso, el Jefe de Instalaciones pide cita con el Cliente para la
entrega total o parcial del proyecto.

de acuerdo a los requerimientos del constructor. Responsable de Ia
El jefe de Instalaciones debe permanecer chequeando periédicamente | instalacion el Sr.
segln las Especificaciones en cada proyecto en forma diaria. instalador.

Retoques Responsable Sr.
Luego de hacer las instalaciones necesarias, el Sr. Instalador realiza | Instalador

las correcciones pertinentes previas a la revision definitiva del Jefe de

Instalaciones.

Control de calidad de instalacion Responsable jefe de
El jefe de instalaciones hace las revisiones necesarias definitivas de | instalaciones.

acuerdo a las Especificaciones Técnicas antes de la entrega al cliente.

Entrega al Cliente Responsable jefe de

instalaciones.
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PROPUESTA

PROCESO: VENTAS

Ventas
almacén

proyectos

Venta al detalle de
cerraduras,
herrajes y puertas
a clientes que
visitan el almacen

La inmobiliaria solicita
una cantidad de
puertas, cerraduras y
herrajes para
determinado proyecto

Vendedor Personal de
almacen ventas
Cotizacion

Factura y
contrato
Control de Revision

ingresos y clausulas del
despacho contrato

Figura 37. Ventas

Elaborado: Enma Bonilla

Anexo no. 6




PROPUESTA

G. Proceso:MARKETING Y VENTAS
G.1 Subproceso: Ventas Almacen

CLENTE VENDEDOR Contabilidad Bodega
Inicio
y
Pedido de |, Sugiere otros |,
cotizacién | productos Il
P Cotizacion tentativa > Verificar stock
Aprobar P Realizar cotizacién | 4
cotizacién - definitiva Il
P Archivar cotizacion
A
Fin
» Emitir factura
Realizar pago <t
| wl| Preparacion del
>

pedido

v

Revision y
aceptacion

Fin

Donarque

Figura 38. Flujograma propuesto Ventas de almacén
Elaborado: Enma Bonilla
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
Proceso Propuesto: Ventas
Subproceso: Ventas almacén

Actividad y Descripcion Responsable
Pedido de Cotizacion Vendedor de
-Cliente pide cotizacién ya sea por teléfono o en el almacén almacén.
Cotizacién Tentativa Vendedor de
-El vendedor de Almacén da una cotizacion tentativa debido a que | almacén.

tiene cantidades pequefias de mercaderia en el almacén o no tiene

el stock de bodega.

Verificar stock Bodega

-Ventas Almacén verifica via telefonica a bodega para saber stocks

disponible de cerraduras y herrajes que solicita el cliente. Si hay se

prepara el pedido. Si no hay se sugiere otro producto.

Sugiere otros productos Vendedor de
Ventas de Almacén sugiere una alternativa de producto de tendencia | almacén

parecida al que buscan.

Si el cliente acepta el sugerido se prepara la cotizacién y se prepara

el producto.

Si el cliente no acepta el sugerido se termina aqui el proceso.

Prepara pedido Bodega

-Si hay el stock del pedido, se verifica la cotizacion o se entrega otra.

-Si el cliente acepté el sugerido, se cambia la cotizacion.

-En estos 2 casos se hace una confirmacién con bodega para que

prepare el pedido.

Archivo cotizacion Vendedor de
-Si el cliente no desea el sugerido la cotizacién se archiva. almacén
Aprobacién cotizacion Vendedor de
-Si el cliente aprobd la cotizacién se procede a emitir la factura. Almacén

Emision de factura Vendedor de
-Para la emisién de la factura se requiere: Cotizacion | almacén

de respaldo. Copia de cedula si es cliente nuevo.  Croquis, si la

mercaderia se le va a dejar a la casa o local.

Realiza pago Auxiliar

Cliente puede pagar por varios medios: de acuerdo a ello, se entrega | administrativa y
la mercaderia en forma inmediata o no. contable.

Entrega del pedido Vendedor de
-Ventas coordina con el cliente de acuerdo a la forma de pago, la | almacén.

forma de entrega que puede ser: retira en el local o se le deja en su
casa.

Revision y aceptacién
-El momento de entregar la mercaderia, el personal que entrega debe
verificar que la mercaderia este completa.

Ventas almacén.
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G. PROCESO: Ventas
G.2 SUBPROCESO: Ventas proyecto

CLIENTE VENTAS GERENTE ADMINISTRACION DISENO

inicio

A 4

Brinda informacion

Pedido de ol preliminary ol Preparacién de
cotizacion g recopila datos para 7 cotizacién
cotizacién

Aceptacion de la -
<
propuesta

FIN

n Visitar obras y
realizar mediciones

L

g

o

< A

=

o » -

a Elaboracionde | Dibujo y
contrato N especificaciones

FIN

Figura. Flujograma propuesto: Ventas proyectos
Elaborado: Enma Bonilla
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
Proceso Propuesto: Ventas
Subproceso: Ventas proyectos

Actividad y descripcion

Responsable

Pedido de cotizacion

Cliente llama o visita la oficina y es atendido por personal de ventas

Personal de ventas

Informacion necesaria

El personal de ventas solicita informaciébn necesaria para la

cotizacion. Se indica el tiempo de envio.

Personal de ventas

Preparacion de la cotizacion Personal

En base a la informacién entregada, se procede a emitir una | encargado de
cotizacion. Si tiene alguna inquietud se hablar con el cliente antes de | proyectos.

hacer la cotizacion.

Aceptacion o no de la propuesta Personal

La propuesta se envia al cliente y el personal de proyectos debe | encargado de
gestionar la respuesta. Si se requiere modificaciones con relacién a | proyectos.

precios se debe pedir autorizacion de Gerencia.

Si el cliente, no aprueba, se archiva. Si la cotizacién es aprobada

se comunica al personal de disefio.

Disefio Arquitecto

Debe hacer cita en el lugar del proyecto, en forma inmediata, para | encargado de
realizar las remediciones y cubrir cualquier duda. disefio.

Dibujo y especificaciones Personal

Con la informacién obtenida hago los dibujos y especificaciones | encargado de
técnicas que deben ser presentadas al cliente para su aprobacion. disefio

Elaboracion del contrato Personal

Con la confirmacién de la cotizacibn se procede a preparar el | encargado de
contrato, se emite y se firma por las 2 partes. proyectos.
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PROPUESTA

PROCESO: TALENTO HUMANO

Selecciony

reclutamiento del apacitacion
personal

Seleccionar el Detectar  las

personal
requerido  de
acuerdo a los
perfiles

solicitados por la

empresa.

necesidades de
capacitacion 'y
aplicarlas

acorde a la
programacion.

Administrador
General

Administrador
General

Perfil de
competencias

Programacion
de capacitacion

Hoja de vida,
referencias
comprobadas

Certificados de
asistenciay
aprobacion de
capacitacion.

Figura 39. Talento humano
Elaborado: Enma Bonilla
Anexo no. 7
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PROPUESTA

E. PROCESO: TALENTO HUMANO
E.1 SUBPROCESO: Reclutamiento y Seleccién del Personal

DONARQE

ADMINISTRADOR

GERENTE

JEFE DE CADA AREA

INICIO

Determinacion de
requerimientos de
personal

v

Convocatoria a
aspirantes por
prensa o bolsa de
empleos

'

Revision de la
documentacién de
los aspirantes

v

Preseleccién

Seleccién final y
contratacion

o Aplicacion de
™| pruebas aptitud
A 4
Entrevista a
seleccionados
» Induccién

Figura 40. Flujograma propuesto: Reclutamiento y seleccion del personal

Elaborado: Enma Bonilla
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
Proceso Propuesto: Talento humano
Subproceso Propuesto: Seleccién y reclutamiento de personal

Actividad y Descripcion

Solicitud de personal por parte de las diferente areas

El encargado o jefe de area debe comunicar al encargado de

RR.HH., el personal que le hace falta para cubrir las vacantes.

Jefe de cada

responsable de solicitar el

personal.

Convocar por medio de la prensa las vacantes

El encargado de RR.HH. pone anuncio en la prensa y redacta

el anuncio de acuerdo al perfil y requerimientos.

RR.HH.

persona encargada

Responsable

Revisiéon de documentacion

El encargado de RR.HH. es quien revisa cada uno de los

curriculums que llegan al correo.

RR.HH.
persona encargada.

Responsable

Preseleccion
El encargado de RR.HH. hace una preseleccion de acuerdo
a lo solicitado.

RR.HH.
persona encargada

Responsable

Toma de pruebas
El encargado de RR.HH.

actitud, aptitud y cualquier adicional si se cree conveniente.

toma pruebas psicoldgicas, de

RR.HH.

persona encargada

Responsable

Entrevistas
Entrevista el jefe de area entrevista a los mejores curriculums

y a las mejores pruebas.

Responsable jefe de éarea

gue solicita el personal

Seleccion final

De acuerdo a los resultados y los comentarios dados por el
jefe de area, el Sr. /Sra. Gerente hace una Ultima entrevista
para decidir quién cubrira la vacante.

Induccion

La persona seleccionada sera capacitada por el jefe de area

previa a una induccion.

Responsables: jefe de area

y gerente.

Jefe de area.
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PROPUESTA

E. Proceso: Talento Humano
E.2 Subproceso: Capacitacién

Jefe de cada area Administrador
Inicio
A 4
Detectar las Eleccién de

necesidades de P métodos adecuados

capacitaciéon de capacitacion

y

Recopilacién de

material y datos
para la capacitacién

'

Elaborar programas
de capacitacién
especificos

Constratacion de
instructores

A 4

DONARQE

Implementacion de |
la capacitacién

A 4

Evaluacién y control
deresultados

A 4

Informe de
capacitaciéon

Figura 41. Flujograma propuesto: Capacitacion
Elaborado: Enma Bonilla
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
Proceso Propuesto: Talento humano
Subproceso Propuesto: Capacitacion

elaborara un informe en el que evidencia si la capacitacion genero los
resultados esperados en el area de trabajo.

Actividad y Descripcion Referencia
Detectar las necesidades de capacitacion RR.HH.

El jefe de cada area de trabajo, acorde al desempefio del personal a su | persona
cargo detecta si existe algun tipo de carencias o no en el desempefio de | encargada.
un trabajo adecuado, lo cual determinara si hay o no la necesidad de una
capacitacion la que serd notificada a Recursos Humanos o persona

encargada.

Eleccion de métodos adecuados de capacitacion RR.HH.
Definido las necesidades de capacitacion la Administracion o RR.HH. | persona
definird cual es el método mas adecuado para brindar la instruccion | encargada
adecuada, es decir si la capacitacion va a ser interna, externa o mediante

vias virtuales.

Recopilacidon de material y datos para la capacitacion RR.HH.
Definido el método se hace recopilacion de toda la informacién necesaria | persona
especificamente relacionada con los costos y plazos de la instruccién a | encargada
dictar y también se hard un inventario de todos los requerimientos
tecnoldgicos materiales y humanos necesarios para el éxito de la
capacitacion.

Elaborar programas de capacitacién especificos RR.HH.

El jefe de area analizara los métodos y materiales a ser utilizados en la | persona
capacitacion y definira los temas que se adapten a los requerimientos del | encargada
area; esto se comunicara al RR.HH. o a personal encargado.

Contratacién de instructores RR.HH.
RR.HH. o personal encargado, después de estar definidas las mejores | persona
ofertas de capacitacion se contrata a los instructores. encargada
Implementacién de la capacitacion RR.HH.

El jefe de cada area de trabajo procedera a notificar a RR.HH. o a persona | persona
encargada del manejo de capacitaciones, los horarios en los que su | encargada
personal puede recibir capacitacion, esto es para lograr ser efectivos en

tiempo como en recursos.

Elaboracion y control de resultados. RR.HH.
Cada capacitacién debera cumplir con la evaluaciéon y control permanente | persona
de asistencia y desemperio de los asistentes. encargada
Informe de capacitacion RR.HH.
Finalizada la capacitacién los instructores presentaran un informe de los | persona
resultados mostrados en la misma, y posterior el jefe de cada area | encargada
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PROPUESTA

PROCESO: ADMINISTRACION FINANCIERA

INGRESOS > EGRESOS>CONTAB|_|>

) Realizar los pagos
c Reahzar los de las obligaciones
o respetivos adquiridas  tanto Realizar
3 cobros tanto de con proveedores,
& balances y
9 ventas de personal de la .
8 almacén  como empresa e presupuestos
de proyectos |n§t|FuC|ones
publicas.
g
Ne]
© oy v ye
b Auxiliar Auxiliar
5 Contador
3 contable Contable
)
o
%) .
S Facturas, recibos Balances acorde
c . s
?;J de cobro, Impresion de alformato de la
3 depositos, egreso Superintendenci
8 transferencias ade compaiiias
Impresion de Impresion Conciliaciones,
© ingreso numerada, kardex de
€ numerado, facturas inventarios,
o . .
o respaldo de firmadas y registro deingresos
egresos.
documento selladas. yeg

Figura 42. Administracién financiera
Elaborado: Enma Bonilla
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PROPUESTA

F. Proceso: Administracion Financiera
F.1 Subproceso: Ingresos

Contabilidad Cliente Cobranza

Inicio

Almacen

o | Cliente realiza el
pago

Emite Factura

Proyecto

P Gestion de cobros

Realizar el ingreso |«

Pagos de acuerdo a
contrato

A

Documento
deingresq

Fase

Figura 43. Flujograma propuesto: Ingresos
Elaborado: Enma Bonilla
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
Proceso Propuesto: Administracion financiera
Subproceso Propuesto: Ingresos

Actividad y Descripcion Responsable
Emision de factura Auxiliar
La factura se emite cuando ya se ha aceptado la cotizacion. Para su | contable
emisién debe estar la cotizacién con informacién completa.

Cliente paga Auxiliar
Si cliente cancela en efectivo, transferencia, o tarjeta de crédito, la | contable
mercaderia es entregada ese momento.

Si, cliente cancela en cheque, se espera que se efectivice para entregar.

-Cada que un cliente hace un abono o cancela valores se entrega un

Recibo de Cobro.

Realizar el ingreso Auxiliar
El registro de ingresos se realiza en forma inmediata. contable
Cobros de acuerdo a contratos Auxiliar
Los ingresos generados por contratos de proyectos se ingresa: indicando | contable

el nombre del proyecto, factura y vendedor
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PROPUESTA

F. Proceso: Administracion Financiera

F.2 Subproceso: Egresos

DONARQUE

Contabilidad

Gerencia

Inicio

Revisién de bancos
previos a emisién de
pagos

|

Revisién de cuenta
por pagar proximas
a vencerse

|

\/\

Emisién de egreso y

cheque

Entrega decheque y| 4

Autorizacién y Firma

firma de egreso

Archivo de
egreso

Figura 44. Flujograma propuesto: Egresos
Elaborado: Enma Bonilla
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
Proceso Propuesto: Administracion financiera
Subproceso Propuesto: Egresos

Actividad y Descripcion

Responsable

Chequeo de las cuentas de bancos de la empresa
A primera hora en la mafiana se revisa por internet
las cuentas corrientes para tener saldos de las
cuentas para sacar los cheques.

Gerente o contador

Revisidn de cuentas por pagar por vencerse

Se revisa facturas o pagos que se deben emitir en
la semana. Tomado en cuenta el valor disponible
gue se tiene en bancos.

Contador

Emisién de cheques

- Se emite lero. El egresos y luego el cheque

- Las facturas deben ser revisadas, en
cuanto a su validez (debe estar bien llena,
pre impresos

- debe estar emitida la retencion de la
factura.

- Se adjunta al egreso los respaldos.

Asistente contable

Autorizacion y firma
- La autorizacion de la emision esta dada por
el Contador.
- La persona que firma los cheques es la 0 el
Gerente.

Contador es la persona que autorizo
su emision. gerente es la persona que
firma los cheques.

Archivo de Egresos
- Entregado el cheque el egreso debe ser
archivado.

La responsabilidad es del auxiliar
contable.
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PROPUESTA

F. Proceso: Administraciéon Financiera
F.3 Subproceso: Contabilidad

declaraciones

Auxiliar contable Contador Gerencia
Inicio
A
Formular plan de
accion
Identificacién de
hechos econémicos
A
Analizar y clasificar
informacion
[¥E] A
= Elaboracién de
g
o Consolidar ajuste y
<ZE informacion reclasificacion de
cuentas
o
o
y
Elaboracion de
estados financieros
Elaboracién de
estados financieros
Presentacion de
estados contables
Liquidacion y Verificary
presentar documentar

acciones de mejora

Figura 45. Flujograma propuesto: Contabilidad

Elaborado: Enma Bonilla
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
Proceso Propuesto: Administracion financiera
Subproceso Propuesto: Contabilidad

Actividad y Descripcion

Responsable

Formular Plan de Accién

Hacer un presupuesto en funcibn de la planificacién

econdmica y financiera de la Empresa

Contador, segun
indicaciones dadas

por gerencia.

Identificacion de hechos econémicos

Estar atento de todo factor interno como externo que afecten
a la empresa, para de acuerdo a ello tomar ciertas medidas
en coordinacioén y bajo conversaciones hechas con gerencia

y con el administrador general.

Contador y gerente

Analizar y clasificar informacién

Hacer o revisar periddicamente de acuerdo a ciertos cambios

la codificacién de cuentas para ingresos y egresos.

Contador

Consolidar informacion

Unir toda la informacién de todas las areas (ingresos,
egresos, notas de crédito, débito, facturacion: recibida y
emitida, conciliaciones, cierres de mes, etc.), en base a
tiempos establecidos y a politicas dadas con antelacién,

para poder sacar un borrador de Balances.

Contador

Elaboraciéon de Ajustes vy reclasificacion de cuentas

De acuerdo a los borradores obtenidos y después de hacer
las revisiones pertinentes, identificar los ajuste necesarios a
realizar y ejecutarlos, con los debidos respaldos vy
aclaratorias. Antes de emitir los balances y después de los
ajustes, se debe bloquear acceso a la informacion, de todos
los departamentos al mes o trimestre cerrado, para evitar
descuadres posteriores por modificaciones hechas.
Unicamente tendran acceso para leer y bajo ciertas
restricciones, la informacibn de meses anteriores,
determinadas personas. Todos los meses se hacen cierres

pero, Unicamente se emiten balances cada 3 meses.

Contador

Elaboracién de Estados Financieros

Contador
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Se emiten los Balances: General y de Pérdidas y Ganancias
con los respectivos respaldos. Toda la informacion debe ser
obtenida del Sistema que se utiliza en la empresa.

Presentacion de Estados Contables

Los Estados Financieros son presentados al Gerente
General el 10 de abril, 10 de julio, 10 de octubre, 10 de enero
de cada afio, es decir se hace balances cada 3 meses pero
se tiene un topo de entrega de los mismos hasta el 10 del
mes siguiente. Estos seran revisados conjuntamente con el
Contador para posteriormente tomar ciertas medidas de

acuerdo a resultados.

Contador

Liguidacion y presentar declaraciones

Las declaraciones que se presentan al SRI,
Superintendencia de Bancos, Compafia, etc.,, seran
realizadas con un minimo de 5 dias antes de presentar, para
realizar cualquier revision pertinente y también segun las

politicas establecidas en el Area.

Contador

Verificar y documentar acciones de mejora

Se deberan establecer ciertos registros mismos que se
revisaran periédicamente por la persona encargada de
Documentacion en donde se establezcan los plazos
acordados para tener la constancia de que se los estan

entregando en los tiempos indicados.

Proceso de gestion

y mejora

4.4 Politica y objetivos de la calidad

La Politica de Calidad y Objetivos de Calidad de una empresa, en el entorno 1SO, es la
intencién declara de la Alta Direccion de orientar la organizacion y las tarea de la misma
segun un Sistema de Gestion de Calidad, que busca la mejora continua de los procesos del
sistema, el que acaba repercutiendo positivamente en la satisfaccion del cliente, también lo
hace en beneficios de la organizacién, bien sea porque disminuye la cantidad de material

desperdiciado, reduce los costes de toda reclamacion, mejora el ambiente de trabajo y esto

da como resultado la satisfaccion del personal, el cliente y la organizacion.
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http://abc-calidad.blogspot.com/2011/05/objetivos-de-calidad.html

4.4.1 Politicade calidad

DONARQE CIA. LTDA. Empresa dedicada a la elaboracion de puertas y comercializacion de
cerraduras y herrajes establece a través de este documento las Politicas de Calidad, que
rigen las actividades llevadas a cabo en la fabricacion de sus puertas enfocadas a la

satisfaccion del cliente:

e Cumplir con todos los requisitos, definidos en nuestro sistema de gestion de calidad
de la empresa DONARQE.

e Compromiso y participacion del personal con el Sistema de Gestién de Calidad y
tiene que ser impartido por los Altos Directivos y la Gerencia.

e Mantenery mejorar un Sistema de Gestién de Calidad que asegure el cumplimiento
de esta politica a través del enfoque de procesos y la mejora continua de los mismos

e Mejorar continuamente el desempefio de todos los procesos existentes en la
empresa.

e Trabajar con proveedores evaluados y seleccionados que satisfagan los requisitos
de la organizacioén, bajo una relacion mutuamente beneficiosa.

e Basar las compras en proveedores calificados.

e Trabajar con productos de la mas alta calidad garantizando a los clientes unas
puertas durables y con disefios elegantes.

e Mejora continua de los productos fabricados, en cuanto a:
- Reduccién de plazos de entrega
- Perfeccionamiento de acabados

e Establecer métodos, procedimientos y sistematicas de trabajo que garanticen:
- La Calidad del producto.
- Homogeneidad en el desarrollo de los trabajos.
- Una gestién oportuna interna y eficaz.
- Satisfaccion de los clientes tanto internos como externos.

e Asignar los recursos humanos y materiales necesarios, a tiempo, para alcanzar
los Objetivos de Calidad.

e Promover la formacion y mejora continua de la capacidad de nuestro Talento
Humano, por medio de cursos, talleres y capacitacién de acuerdo a su area en forma

permanente.
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e Donargé se compromete a:
- Mantener a disposicién de todos los clientes (internos y externos) un buzén de
sugerencias
- Analizar tanto las quejas como las sugerencias y en base a ellas realizar los
cambios necesarios para la mejora de la calidad.
- Resolver por medio de arbitraje de Consumo, de una forma diligente, cualquier
conflicto que se pueda genera.

4.4.2 Objetivos de calidad
Los objetivos previstos por la empresa Donargé para el préximo periodo son los siguientes:

e Serreconocidos a nivel de Provincia como una de las opciones de calidad con respecto
a Puertas y Cerraduras importadas.

o Fortalecer la estrategia de comunicacion interna y externa.

o Mejorar la eficacia, eficiencia y efectividad de los procesos para garantizar que los
productos de Donargé cumplen con los requisitos y expectativas del producto y del
Sistema de Gestion de Calidad para aumentar la satisfaccion del cliente.

e Garantizar que los productos que elaborar Donargé cumplan con los requisitos
normativos y de calidad para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes
y usuarios reduciendo el nimero de reclamaciones de los clientes y plazos de entrega.

e Promover un proceso permanente de mejoramiento de los servicios de Instalacién de
puertas y de los procesos individuales de atencién, garantizando confiabilidad y
efectividad en los resultados.

e Promover el desarrollo de una cultura de calidad impulsando la mejora integral del
talento humano por medio de promover la participacion del personal en la investigacion
de las causas de no conformidades y oportunidades de mejora en el Sistema de
Gestion de Calidad.

o Garantizar la rentabilidad esperada y la asignacién de recursos para mantener niveles
y estandares del producto y servicio.

e Mantener informacién confiable y oportuna para realizar seguimiento a los indicadores
de gestion y facilitar la toma de decisiones, generando acciones que mejoren el
desempefio productivo y financiero de la empresa.

e Impulsa el crecimiento de DONARQE de forma segura desarrollando acciones de
seguimiento, evaluacion y control que forjen un proceso de mejoramiento continuo en la

empresa.
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4.5 Metodologia (PHVA)

PHVA es la metodologia que vamos a utilizar en esta propuesta debido a que ella cumple
con los principios basicos que plantea el SGC y se acopla de manera adecuada a las

actividades de Donarqé.

*Donargé para la planificacion, recurrira al desifio de
cronogramas para la implementacion progresiva de
los procesos, asi como designara a los responsables
de vigilar la correcta implementacion de ellos.

*Donargé debera implementar y hacer cumplir cada
una de las actividades de los procesos disefados,
para lo cual el personal debera tener el compromiso y
la capacitacion para la adecuada implementacion.

*Cada proceso al estar debidamente documentado,
tiene que registrar los resultados para su posterior

Verificar evaluacion, y asi detectar mediante la comparacion de
los distintos indicadores, si existen falencias en la
apliaciones de alguna actividad en los procesos
previamente disefiado.

*Donargé y los lideres de procesos, aplicando el
proceso de mejora de la calidad procedera a redisefiar
los procesos y redefinir las actividades que presentan
problemas de eficiencia y asi lograr mejorar la
productivadad y satisfaccion del cliente.

Figura 46. Metodologia PHVA.
Elaborado: Enma Bonilla
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CAPITULO 5

DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
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5.1 Disefio de indicadores

Para la correcta aplicacion de los procesos es importante contar con herramientas para su

medicion, ya que esta permite comparar variables con una base, lo que permite observar el

si se cumplen o no las actividades propuestas dentro de un proceso especifico. Los resultados

obtenidos a través de la medicion permiten mejorar la calidad del servicio, dado que es posible

observar y tomar decisiones con mayor certeza y confiabilidad en tiempos cortos.

A continuacion se presentan los indicadores de los respectivos procesos que se aplicaran en

Donargé:

PROCESO SUBPROCESO
Gestion de Gestion de
calidad calidad
Fabricaciéon de @ Disefio

proyecto

Adquisiciones

INDICADORES
1) Total de no
conformidades

2) Numero de
procesos
redisefados.

3)
Documentacién
incompleta

1) Tiempo de
remedicion de
proyectos.

2) Tiempo en
disefio de
detalles técnicos.
3) Ndmero de

visitas entre
disefiador y
cliente para
aprobacion  de

detalles técnicos.

1) ndmero de
pedidos sin error.

2) Total de

proveedores por
item.
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FORMULAS

1)

= no conformidades de revision actuar / no
conformidades periodo anterior.

2)
= procesos redisefiados / total de procesos.

3)
= Documentos
documentos.

incompletos/ Total de

1)
= Tiempo de remedicion/ tiempo total de
proyecto.

2)
=Tiempo de disefio de detalles / Tiempo
total del proyecto.

3)
= Numero de visitas realizadas /namero de
visitas programadas.

1)
= Pedidos sin error / total de pedidos.

2)

=Numero de proveedores actuales /
niamero de proveedores del periodo
anterior.

3)



Produccion

Instalacién

Ventas

Produccion

Instalacién

Ventas almacén

Ventas
proyectos

3) tiempo de
entrega de los
pedidos.

1) Cumplimiento
de tiempos de
produccion.

2) Porcentaje de
desperdicio  de
materiales.

1) Tiempos de
instalacion.

2) NOmero de
fallas por
instalador.

1) Numero de
cotizaciones
entregadas en los
plazos
especificos.

2) Numero de
cotizaciones
convertidas en
ventas.

3) porcentaje de
variacion de item
de venta.

1) Variacién de
ventas del total
de proyecto.

2) Numero de
cotizaciones de
proyectos,
entregadas en los
plazos
establecidos.
3) Numero de
cotizaciones
convertidas en
ventas.
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= Tiempo de entrega efectivo /tiempo de
entrega programado.

1)
= Tiempo efectivo de produccién / tiempo
programado.

2)
= Desperdicio efectivo /
programado.

desperdicio

1
= Tiempo de instalacion efectivo/tiempo de
instalacion programado.

2)
= Numero de fallas por item /namero de
instalaciones por operario.

1)
= Tiempo real de
programado.

cotizacion/tiempo

2)
=Ventas realizadas / total de cotizaciones.

3)

= Ventas actuales por items/ Ventas por
item periodo anterior.

1)

= Ventas de proyectos actuales /ventas del
periodo anterior.

2)
= Tiempo real de cotizaciones de proyectos
/ Tiempo programado.

3)
= Ventas realizadas de proyectos / total de
cotizaciones.



Talento
humano

Administracion
Financiera

Seleccién y
reclutamiento de
personal

Capacitacion

Ingresos

Egresos

Contabilidad

1) Frecuencia de
puestos
requeridos.

2) Ndmero de
solicitantes.

3) Personal
acorde al perfil.

1) Ndmero de
capacitaciones
planificadas.

2) Tiempos de
capacitacion.

3) Total de
personal
capacitado.
1) Periodo de
cobranza.

2) Rentabilidad.

3) Nivel de
endeudamiento.
1) Periodo de
pagos.

2) cartera de
cuentas
incobrables.

3) Penalidades
por
incumplimiento
de pagos por la
empresa.

1)
Documentacién
requerida en

plazos definidos.
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1)
= Numero de vacantes disponibles.

2)
= NUmero de vacantes disponibles /
ndmero de solicitantes.

3)

= Total del personal que cumple perfil /
Total del personal.

1)

= Capacitaciones reales / Capacitaciones
planificadas.

2)
=Horas reales de asistencia / total de horas
planificadas.

3)

= Personal que asiste a capacitacion / total
del personal.

1)

= Cuentas por cobrar x 365/Ventas totales.

2)
=Utilidad neta / ventas.

Roe = utilidad neta / el patrimonio.

3)
= Total pasivo/total activos.

1)
= Cuentas por pagar x 365 /total de
compras.

2)
= Cuentas incobrables / total de ventas.

3)
= costo de penalidades/ total de ventas.

1) Dias de retraso.



Todos estos indicadores tienen como objetivo medir las diferentes actividades dentro de los
procesos para poder optimizarlos, estos indicadores seran registrados y evaluados para que
de acuerdo a los datos arrojados, poder tomar decisiones que mejoren procesos, actividades

y por ende optimizacién de todos los recursos.

5.2 Disefio de registros

Los registros son evidencia del sistema de calidad; una vez tratada la informacién, indican en
qué grado esta funcionando o no. Son la base para analisis posteriores que permitan hacer
cambios en los procesos para una mejora general y continua en el trabajo cotidiano. Todos

estos registros para cada uno de los procesos se presentan del anexo 4 al 8.

5.3 Cronogramay responsables de implementacion

Los pasos que proponen para implementar el sistema de gestion de calidad son los siguientes:
e Compromiso de la direccién
e Estructura para el manejo del proyecto
e Elaboracion del manual de calidad
¢ Identificar personal encargado para elaborar procedimientos
e Iniciar proceso de levantamiento
e Documentar el sistema
e Iniciar contacto con auditoria
e Implementacion del SGC
e Realizar primera auditoria Interna
e Realizar Acciones correctivas
¢ Auditar con empresas certificadora

e Obtencién del certificado

A continuacion se presenta los pasos en recuadros para visualizar de forma grafica lo que

se debe hacer para llegar a la implementacion del SGC.
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Compromiso
de la Direccion

Estructura
para el Manejo
del Proyecto

Elaboracion
del Manual de
Calidad

-

Certificar
personal
encargado
para elaborar
procedimiento

Iniciar proceso
- de

levantamiento

Documentar el
sistema de
gestion de

calidad

Iniciar contacto
con auditoria

Implemetar el
SGC

Realizar
primera

auditoria
interna

Realizar las Auditar con la
o acciones empresa -
correctivas certificadora

Obtencién de
la certificacion

Y

Y

Figura 47. Pasos implementacion del SGC
Fuente: (David, 2003)

Elaborado: Enma Bonilla

Vamos a detallar cada uno de estos pasos para tener una idea mas puntual de lo que se tiene

que hacer:

Compromiso de la direccion.- Mostrar claramente la posicion de la empresa en relacion a
la Calidad.

Estructura y manejo del proyecto.- El compromiso para la implantacion de la norma,
requiere la supervisién y coordinaciéon de las actividades a emprender, se debera designar
un representante del sistema de gestibn de calidad que debera estructurar el plan de

implantacion (tiempo, recursos financieros y humanos).

Elaboracién del manual de calidad.- El manual de calidad debera detallar la politica,
objetivos de calidad y la descripcién del sistema de calidad. El manual planteara, en términos

generales, los métodos utilizados por la organizacion para asegurar la calidad.

Identificar el personal encargado para elaborar procedimientos.- Aqui el RSGC
(responsable de sistemas de gestion de calidad) se encarga de determinar las personas que

se haran el levantamiento de la informacién para elaborar los procedimientos.

Iniciar el proceso de levantamiento.- Aqui se debe planificar la cadena para recolectar la
informacion completa para la elaboracién de los procedimientos. Se debe : a) realizar

entrevistas, b) disefiar flujo gramas, c¢) revisar flujo gramas, d) hacer borrador de los
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procedimientos, e) revision de los mismos, f) redaccion, g) revision final de los procedimientos

por los usuarios.

Documentar el sistema.- se debe identificar los lugares donde se daran las instrucciones de

trabajo donde se usaran los procedimientos.

Iniciar con el contacto con la auditoria.- se debe contactar a una empresa con acreditacion

internacional que certifique a DONARQE bajo la norma 1SO.

Implementacion del Sistema de gestién de calidad.- Para la implementacion del SGC
DONARQE debe contar con un manual de calidad, procedimientos documentados,
instructivos del trabajo y registros. La norma dice que para ser auditada, la empresa debe
demostrar que existe un historial desarrollado de los registros que demuestren haber cumplido

con los procedimientos.

Realizar primera auditoria Interna.- se debe contratar personal externo o se puede trabajar
con personal de la organizacidon que sea capacitado en un programa formal de auditor de
SGC.

Realizar acciones correctivas.- como resultado de la primera auditoria, se genera un informe
de las no conformidades, inmediatamente, el responsable debe aplicar los procesos de las
acciones correctivas. Las acciones correctivas llevaran a la empresa al mejoramiento

continuo de la calidad.

Auditar con empresa certificadora.- en esta fase la empresa certificadora conjuntamente

con DONARQE debe hacer un calendario para las auditorias.
Obtencién del certificado.- Una vez auditada la empresa obtendra el certificado y
automaticamente se sujeta a las llamadas auditorias de vigilancia, para asegurar que el SGC

se mantenga.

A continuacién encontrara la tabla que detalla el Cronograma de Implementacion, con los

respectivos tiempos y responsables.
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Tabla 18. Cronograma de implementaciéon SGC

Actividades (Implementacion de los Procesos
en base alas Normas de Calidad ISO 9001-

2008)

Reuniéon con todos los integrantes de
DONARQE para divulgar la mision, vision,
politicas de calidad y estrategias.

Seleccion del personal para nombramiento
de Responsables de los procesos de calidad
de DONARQE CIA. LTDA., seglin normativa
ISO 9001:2008 quienes seran los miembros
del Comité de Calidad

Seleccion del representante de la direccion
gue se encargara de establecer, implementar
y mantener los procesos necesarios para el
sistema de gestion de calidad

Reunién del comité calidad sobre las mejoras
en la implementacion de los procesos del
sistema de calidad.

Se realizaran capacitacion a todos los
Responsables de los procesos con una
Consultor Externo.

Realizar cursos formales para todo el
personal con el fin de empoderarse de la
normativa internacional ISO 9001:2008

Los Responsable de los procesos
empoderara a todos los miembros que
integren en los procesos sobre las tareas que
deben cumplir en cada uno de ellos.

El representante de la direccibn hara un
seguimiento continuo, en el cumplimiento y
control de los

objetivos y procesos

implementados
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Tiempo

Trimestral

Marzo 2016

Marzo 2016

Mensualmente

Abril 2016

Desde mayo 2016

Marzo 2016

Responsable

Gerente
General

Gerente

General

Gerente

General

Direccion

Direccion

Direccion

Responsable
de cada

Proceso

Desde marzo 2016 | Direccién



9. Generar comunicaciones internas entre los | Permanentemente | Direccion
diferente niveles y funciones de la institucion | desde marzo 2016
sobre las decisiones del Comité de Calidad
utilizando diversos medios como: charlas,
registros, folletos, recordatorios, corchos,
gue seran aplicados dentro de los procesos
10. | Realizar reuniones con el personal de | Mensualmente a | Direccion
DONARQE con la finalidad de mantener | partir de marzo
abierto un medio de comunicacion para | 2016
actualizar al personal sobre toda informacién
requerida 'y como un medio de
retroalimentacion..

Elaborado por: Enma Bonilla
Fuente: Investigacion SGC
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Donargé tiene problemas relacionados con la entrega del producto terminado,
detectando que eso es consecuencias por no tener Politicas de calidad, situacién que
ha provocado la demora o incumplimiento de los pagos por parte del cliente, esto
complica actividades productivas como: compra de materia prima a destiempo, pagos
impuntuales al personal y proveedores, provocando malestar general que se refleja
en un producto de menor calidad.

Los controles son nulos en las distintas etapas del proceso productivo, estos se
evidencian al momento de entregar el producto, en donde es el cliente el que detecta
las fallas y con ello demuestra su inconformidad con el producto, con los consiguientes
problemas (repetir producto por fallas que el cliente no acepta, cliente pide descuentos
para poder recibir el producto con fallas, cliente hace pagos muy dilatados para
cancelar la deuda, etc. Etc.) esto evidencia la falta de procesos debidamente revisados
y controlados. Si estos se multiplica por cada uno de los clientes los perjuicios
ocasionados a la empresa son inmensos.

La actual Cadena de Valor de Donargé, no muestra la existencia de un proceso de
planificacion y mejora de las actividades, y Unicamente se centra en el cumplimiento
con la produccion, lo que minimiza la efectividad de ese proceso generando retrasos,
desperdicios innecesarios y un mal ambiente laboral ocasionado por los reclamos,
guejas, amonestaciones, traducidas en pérdidas econémicas por productos con
inconformidad.

Los registros de actividades son llenados en forma incorrecta ( incompleta, no hay una
persona responsable de llenar, de revisar, sin fechas puntuales de llenado, lo que
genera informacién no confiable y por ende indicadores sin validez, por esto no se
puede obtener datos reales de: tiempos, costos, desperdicios y uso de materia prima,
haciendo que cada vez se dé menos importancia a los indicadores debido a que su
informacion no es veraz, por ende no se puede tomar decisiones que ayuden a corregir

problemas concurrentes.
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Recomendaciones

e Se debe implementar capacitaciones en temas relacionados al Sistema de gestion de
calidad, para que con la asesoria técnica adecuada, puedan trabajar y lograr los
objetivos planteados y en un futuro poder postularse a una certificacion de calidad.
Ademas capacitaciones en: Relaciones humanas, ventas y servicio al cliente, con el
fin de corregir problema y solucionar situaciones internas. Con esto se podria mejorar
la Cultura organizacional existente.

e Elpersonaes uno de los recurso mas valiosos en toda organizacién, eso deben tenerlo
claro todos los Directivos de Donargé por ello deberan: Capacitarlos o actualizarlos en
conocimientos, Hacer pagos a tiempo, tener reuniones de integracién, organizar
buenos equipos de trabajo en base a un buen reclutamiento en el proceso de RR.HH.,
premiar o amonestar dependiendo de las situaciones, es decir tomar la
responsabilidad que implica contratar personal. Con esto el personal se comprometera
y dara lo mejor de cada uno persiguiendo un Objetivo comun y que lo conocen.

e Es necesario replantear los objetivos, estrategias y por ende politicas especificas que
no den cabida a dobles interpretaciones, las que deben ser respetadas y estar acordes
con la mision y vision de la empresa.

e La Mision, vision y valores deben ser comunicados a los colaboradores, estar en un
lugar visible y deben ser parte de su Cultura organizacional, esto por medio de charlas,
comunicaciones y con el ejemplo de los directivos. Unicamente asi podran los
colaboradores empoderarse y considerarse parte de la empresa.

o Es necesario incluir en la cadena de valor, el proceso de Gestion y mejora de la
calidad, estableciendo en todos los procesos, verificaciones y controles, con esto se
podra tener control de las inconformidades (disminuirlas, corregirlas y con el tiempo
eliminarlas) antes de la finalizacibn de cada proceso esto ocasionard que las
inconformidades sean minimizadas y con el tiempo seran eliminadas.

e Redisefiar registros e indicadores con el personal de cada proceso, asi se sentiran
parte del cambio y colaboraran en él, este redisefio debe ser acorde a las necesidades
del proceso, los cuales deberan ser utilizados en forma permanente y correcta,
estableciendo politicas y responsables del llenado, esta informacion llevara a detectar

problemas a tiempo evitando insatisfaccion del cliente
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ANEXOS

ANEXO 1. Encuesta personal de Donargé

no. 1. Marque con una X su nivel dentro de la organizacion
cargo numero
Nivel Gerencial. 2
Coordinador o jefe de seccion. 3
Asistentes
Técnicos, Supervisores, Auditor Financiero

Secretarias, aseadoras, auxiliares de oficina, vigilantes 4

precuntano. 1. CARGOS EN LA EMPRESA

= Nivel Gerencial.

37% m Coordinador o jefe de seccidn.

W Asistentes

Técnicos, Superviosores, Auditor
Financiero

M Secretarias, aseadoras, auxiliares
de oficina, vigilantes

18% _— 0%
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No. 2 ¢ Cuéanto tiempo tiene de laborar para DONARQE?

NUMERO
1,.- Menos de 1 afio 3
2,- De 1 a 2 afios 1
3,- De 3 a 4 anos 0
4,- 5 afios en adelante b

precuntano.2. EMPLEADOS VERSUS ANOS EN LA EMPRESA

B Menos de 1 afio
27%

‘l De 1a 2 afios
9%

" 5 afios en adelante
64%

No. 3. Marque con una X su sexo

SEXO NUMERO
1,- Masculino 6
2,- Femenino 5

precuntaNo.3. PERSONAL FEMENINO Y MASCULINO EN LA
EMPRESA

® Masculino
B Femenino
55%
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CONDICIONES DE TRABAJO
ASPECTOS

2 8 :
L 3 & o
< (W O ) << =
©c:0 B 2 o
Rl z 6 T
o a E
4.1 LA DISTRIBUCION FiSICA DE MIAREADE TRABAJO 1 6 3 1
FACILITA LA REALIZACION DE MIS LABORES
4.2 EL AMBIENTE DONDE TRABAJO ES CONFORTABLE = 1 2
4.3 SE DEBERIA MEJORAR EL AMBIENTE FISICODEMI 4 5 1 1
AREA DE TRABAJO.
4.4 EL MOBILIARIO QUE UTILIZO PARA REALIZAR MI 9 2
TRABAJO SE ENCUENTRA EN  BUENAS
CONDICIONES
45 PARA REALIZAR Ml TRABAJO CUENTO CON 9 2
SUFICIENTE EQUIPO
Condiciones de trabajo
TOTAL DESACUERDO H 4.5 PARA REALIZAR MI TRABAJO
CUENTO CON SUFICIENTE
o DESACUERDO EQUIPO
o
§ INDECISO 4.4 EL MOBILIARIO QUE UTILIZO
§ PARA REALIZAR MI TRABAJO SE
F DE ACUERDO ENCUENTRA EN BUENAS
CONDICIONES
TOTAL ACUERDO 4.3 SE DEBERIA MEJORAR EL
‘ ! ! AMBIENTE FISICO DE MI AREA DE

Titulo del eje
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4.6 EL EQUIPO Y HERRAMIENTAS DE TRABAJO QUE UTILIZO SE LE DA SI NO
MANTENIMIENTO

6 5
4.6 ¢Al equipo y herramientas de trabajo que utiliza, se le da
mantenimiento?
45%
55% m Sl ENO
4.7 EN MI LUGAR DE TRABAJO LA VENTILACION ES ADECUADA. SI NO
10 1
4.7 ¢éEn mi lugar de trabajo la ventilacion es adecuada?
m S| mNO
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Sl NO

4.8 EN MI LUGAR DE TRABAJO LA ILUMINACION ES ADECUADA
10 1
4.8 ¢En mi lugar de trabajo la iluminacidén es adecuada?
- Y
=S =NO
91%
4.9  ¢En qué areatrabaja usted? Numero

Administrativo

Ventas

Produccion

4.9 ¢En qué area trabaja usted?

20%

33%

B Administrativo

M Ventas

= Produccion
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4,10 ¢En esta empresa se aplican normas y procedimientos

Técnicos de organizacion empresarial?

Si

4.10 ¢En ésta empresa se aplican normas y procedimientos técnicos de organizacion

empresarial?
0% 0%

S 18%

82%

no

si

no

5. BENEFICIOS LABORALES
No. ASPECTOS

5.1 SE A CUALES PUESTOS PUEDO ASPIRAR

5.2 LA EMPRESA ME OFRECE BENEFICIOS QUE

CONTRIBUYEN A LA MOTIVACION DEL PERSONAL.

53 LA INSTITUCION PROMUEVE PRIMERO A SUS

EMPLEADOS ANTES DE BUSCAR EN EL MERCADO

5.4 Ml SALARIO ES BUENO O MEJOR QUE AQUELLOS QUE

SE PAGAN EN INSTITUCIONES SIMILARES

5.5 MI SUELDO ES ADECUADO CON RELACION A LA LABOR

QUE REALIZO
5.6 ME SIENTO BIEN CON LO QUE GANO

5.7 SIENTO QUE EL SUELDO QUE TENGO ES BASTANTE

ACEPTABLE

5.8 EL SALARIO QUE DEVENGO ME PERMITE CUBRIR Ml

PRESUPUESTO FAMILIAR.
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No. ASPECTOS

6 :
o

L

-]

)

<

L

(@]

DESARROLLO PERSONAL
6.1 SIENTO QUE EL TRABAJO QUE HAGO ES JUSTO PARA MI MANERA 10
DE SER

6.2 MI TRABAJO ME PERMITE DESARROLLARME PERSONALMENTE 10
6.3 DISFRUTO CADA LABOR QUE REALIZO EN MI TRABAJO 10
6.4 Ml TRABAJO ME HACE SENTIR REALIZADO(A) 8
6.5 HACIENDO MI TRABAJO ME SIENTO BIEN CONMIGO MISMO(A) 11

6.6 CONOZCO CUALES SON LAS RESPONSABILIDADES Y DEBERES DE 9
MI PUESTO DE TRABAJO

6.7 ESTOY SATISFECHO CON EL VOLUMEN DE TRABAJO QUE TENGO 5

No. ASPECTOS

DE ACUERDO

DESEMPERO DE TAREAS
7.1 ME SIENTO REALMENTE UTIL CON LA LABOR QUE REALIZO
7.2  MI TRABAJO ES MUY MOTIVADOR 8
7.3 EN MI PUESTO DE TRABAJO TENGO LIBERTAD PARA EFECTUAR 4
CAMBIOS EN LA FORMA QUE REALIZO MI TRABAJO CON EL FIN DE
HACERLO MAS EFECTIVO

Iy

1

158

DESACUERDO

o

DESACUERDO



SI NO

7.4 Conoce usted, ¢cudles son sus funciones especificas? 7 2

7.4 Conoce usted, é¢cuales son sus funciones especificas?

22%

mSs| uNO
78%
7.5  ¢Usted se considera un/a colaborador que ha dado SI  NO
todo lo que debe a la empresa 11
7.6 En el &rea que usted trabaja conoce ¢, cuales son las o
&)
Politicas que rigen esa area? w
o 5
@)
<
2
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7.6 En el drea que usted trabaja conoce ¢ Cudles son las politicas que rigen
esa?

DE ACUERDO DESACUERDO

No.8

8.1

8.2
8.3

8.4

8.5

8.6

ASPECTOS

TOTAL ACUERDO
DE ACUERDO
INDECISO

RELACIONES SOCIALES
EL AMBIENTE CREADO POR MIS COMPANEROS
ES EL IDEAL PARA DESEMPENAR MIS FUNCIONES
ME AGRADA TRABAJAR CON MIS COMPANEROS 4 4 2
LA SOLIDARIDAD ES UNA VIRTUD
CARACTERISTICA EN NUESTRO GRUPO DE

TRABAJO

ESTOY SATISFECHO CON EL RESPETO QUE 4 3 2
DONARQE BRINDA A SUS EMPLEADOS

LOS EMPLEADOS DE DONARQE, RESPETAMOS A 4 5
AQUELLOS UBICADOS EN POSICIONES DE MAYOR

NIVEL JERARQUICO

EN DONARQE ESTIMULA EL TRABAJO ENTRELOS 1 5
DIFERENTES PROCESOS

AN
N
=
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8.7

¢ Tiene idea del compromiso que genera para el colaborador

Estar dentro de un cambio?

Sl
10

NO
1

8.7 ¢Tiene idea del compromiso que genera para el colaborador estar dentro
del un cambio?

mSI mNO
No. ASPECTOS o
9 O o ] (
x aQa o 2 C
L x D o atC
i T T
O o O O g:
< O W O o«
1 D73 [a) < = <
P Z 0 ¢
= W= w L
9 a a) 4
POLITICAS ADMINISTRATIVAS
9.1 EL NOMBRE DE LA EMPRESA TIENE UNA CLARAVISION 3 5 2 1
DE SI MISMA
9.2 CONOZCO LA POLITICADE CALIDADDELAINSTITUCION 1 1 3 5 1
9.3 SOMOS EFECTIVOS EN EL DESARROLLO DE NUESTRA 3 4 3 1
POLITICA DE CALIDAD
9.4 ME DAN OPORTUNIDAD ADECUADA PARAINFLUIRENLA 1 5 4 1
PLANEACION, LOS PROCEDIMIENTOS Y LAS
ACTIVIDADES, DE ACUERDO A MIS
RESPONSABILIDADES _
9.5 SIENTO QUE RECIBO DE MIS COMPANEROS UNBUEN 3 5 2 1
TRATO
9.6 ME GUSTA Ml HORARIO DE TRABAJO 6 2 3
9.7 EL HORARIO DE MI TRABAJO ME RESULTA COMODO 6 3 1 1
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9.8 ¢ Sabe usted lo que es trabajar en una empresa basada en procesos?

SI NO

7 4

9.8 ¢Sabe usted lo que es trabajar en una empresa basada en procesos?

36%

64%

mSl
mNO

9.9 ;De qué depende segun usted, el éxito del nuevo sistema
administrativo, productivo y financiero que se quiere implementar en

una empresa?

buena capacitacién

Liderazgo directivo

de buen plan de mejoras

Personal motivado y comprometido

Conviccion directiva

A 00O O O ©

M Liderazgo directivo

 de buen plan de mejoras
25%
" Personal motivado y

comprometido

H Conviccion directiva
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9,10 ¢Cree usted que con la aplicacion basada en procesos, SI  NO

Mejoraria el producto? 10 1

9.10 ¢Cree usted que con la aplicacion basada en procesos, mejoraria el
producto?

mSl mNO

9,11 ¢ Considera usted que con la aplicacién de un moderno = SI NO
sistema productivo y organizativo, puede mejorar las 11

Ganancias de la empresa?

9. 11 ¢Considera usted que con la aplicacién de un moderno sistema
productivo y organizativo, puede mejorar las ganancias de la empresa?

0

mSsl
mNO
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9,12

Segun usted. ¢ Cuales serian los obstaculos para implantar

un nuevo sistema administrativo y productivo?

Falta de recurso econémico

Poca capacitacion

Capacitacién fuera del horario

Falta de empoderamiento y motivacion del personal

Capacitacion fuera del horario

No se aplican procesos

D N 00 N N ©

¢éCuadles serian los
obstaculos para
implementar un
nuevo sistema

B Segun usted.
éCuales serian los
obstdaculos para

implantar
M un nuevo sistema

administrativo y
productivo?

M Falta de recurso
econémico

I Poca capacitacion

10.1  ¢(Como ve a la empresa?
Estancada 6
En crecimiento
En decrecimiento 4

10.1 ¢Como ve a la empresa?

m Estancada
M En crecimiento

= En decrecimiento
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10.2 ¢ Usted conoce cual es la mision de la empresa?

Sl

NO

10.2 ¢ Usted conoce cual es la mision de la empresa?

0%

45%
55%

N
mNO

10.3 ¢ Usted conoce cual es la vision de la empresa? S| NO
4 7
10.3 ¢{Usted conoce, cual es la Visidn de la Empresa? 0%
’//— (]
m S| mNO

64%
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10.4 ¢Sabe usted cuales son los valores que rigen a Sl NO

la empresa? 2 9

10.4 éSabe usted cuales son los valores que rigen a la empresa?

0

18%

m S| mNO

82%

10.5 ¢Cuéando le digo Mision, Vision y Valores SI NO

Empresariales, sabe a que me refiero? 7 4

10.5 ¢Cuando le digo: Misidn, Vision y Valores Empresariales, sabe a que me
refiero?

0%

64% ms =NO
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10.7 ¢ Conoce usted de empresas, en la linea de negocio  SI NO
de la organizacion, con normas 1SO? 7 4
10.7 éConoce usted de empresas, en la linea de negocio de la organizacidn,
con normas ISO?
ms
mNO
64%
10.9 ¢Le gustaria formar parte de esas empresas? S| NO | tal vez no responde
4 3 1 3
10.9 ¢ Le gustaria formar parte de esas empresas?
m Sl
40% = NO
10%
o talvez

' no responde
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10,10

¢,De qué forma usted aportaria para que la empresa llegue a tener
esa calificacion?

Trabaja en equipo bajo objetivos

Responsabilidad en el trabajo

Seguir trabajando pero, con una mejor estructura en
todas las areas

Con trabajo y compromiso siempre y cuando exista el
apoyo Y justicia de los directivos

Mejorando profesionalmente

Ser mas organizado en mi trabajo

Me gustaria saber de qué mejoras se tratan y que
mejoras pueden hacer

Colaborar en lo que necesite la empresa
Sacrificarme para que la empresa suba

Aceptando propuestas y cambios

Disposicion de tiempo y actitud mientras no afecte
el horario de mis otros trabajos
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ANEXO 2

Documentos y registros del proceso de gestion y mejora de la calidad

ACTA DE REVISION

Acta No. ClRQé

Fecha:
1. Asistentes
2. Informacién para la Revision
Informacion Frecuencia | Revisado Comentario
Reclamos de Clientes M
Indicadores de Desempefio de M
Procesos, Productos y Servicio
Seguimiento de Revisiones Criticas M
Auditoria T
Satisfaccion Clientes A
Cambios al SGC y Mejoras
Otras:
3. Resultados de la Revision: Andlisis de Datos, Decision, Seguimiento
No. Comentarios Cambio Resp Pend Final
y Procedimiento
Seguimiento SI/NO
Elaborado: Aprobado
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il Cédigo:
nocacores OIR( )@
Fecha:
MEJORA L
Pagina
FECHA:
. o . o S . . .
Obijetivos Indicadores Férmula Responsable Frecuencia Meta % a conseguir % Cumplimiento diferencia Comentarios
RESPONSABLE
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Caodigo:
Version:
Fecha:

Pagina:
arQ)e
LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS RECIBIDOS DE PROVEEDORES
FECHA IDENTIFICACION ALMACENAMIENTO PROTECCION
TIPO DE LUGAR DE
FECHA NO. DOC. NOMBRE DE EMPRESA QUE ENVIA RESPONSABLE
DOCUMENTO

ARCHIVO TRANSITORIO

Responsable de llenarlo
171




Cédigo: e

Version:
Fecha:
Péagina
ar(Qée
LISTA MAESTRA DE PROCESOS
- . Fecha L
Cdédigo Nombre Proceso Versioén Emision Elaborado Aprobado Observacién

Responsable de mantener actualizado
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Cadigo:

- Version:
Fecha:
arQe Focne:
LISTA MAESTRA DE INSTRUCTIVOS, MANUALES Y REGLAMENTOS
IDENTIFICACION ALMACENAMIENTO PROTECCION RETENCION DISPOSICION
INSTRUCTIVO | MANUAL | REGLAMENTO
CODIGO NOMBRE VERSION LUGAR DE RESPONSABLE FECHA DE OBSERVACIONES
ARCHIVO ACTUALIZACION

RESPONSABLE
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ARCIS coa,
Fecha:
Péagina:
LISTA MAESTRA DE REGISTROS DE DOCUMENTOS INTERNOS
IDENTIFICACION ALMACENAMIENTO PROTECCION
FECHA CODIGO DOCUMENTO INTERNO VERSION AREA O LUGAR DE RESPONSABLE | OBSERVACIONES
PROCESO ARCHIVO ARCHIVO

Responsable de mantener actualizado

174




arQ)e

REGISTRO DE PROYECTOS DE MEJORA

Cédigo:
Version: 1
Fecha

Paginalde 1

NO.

FECHA

PROCESO

DESCRIPCION

FECHA
APROBACION

RESPONSABLE

FECHA
CONCLUSION

OBSERVACIONES

Elaborado por:
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GRQé

FECHA:
PROYECTOS DE MEJORA
1. 2. DESCRIPCION DEL PROYECTO
Responsable : Nombre del Proyecto:
Integrantes Equipo: Descripcion del Problema:

Justificacién de Mejora:

Metas a conseguir:

3. ANALISIS Y PRIORIZACION DE CAUSAS

No. Causas:

Prioridad:

Analisis y Priorizacion de Causas

Comentarios:
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arQ)e

REGISTRO DE ACCIONES CORRECTIVAS PREVENTIVAS

Fecha:

Procedimiento a MEJORAR:

No conformidad: Mayor: Menor: Observacion:

Descripcion de la no conformidad:

Area o Proceso: Responsable : Plazo para cambio:

Accion inmediata: siaplica ( ) noaplica ()

Responsable : Plazo:

Causas:

Accioén Correctiva () Preventiva: ()

Responsable: Plazo:
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Anexo 3
Documentos y registros proceso de Adquisiciones

Cadigo:
Version: 1

il
AR e Fecha )
de% '
ADQUISICIONES

HOJA DE VERIFICACION DE PEDIDO DE PROVEEDOR A CLIENTE Y A TALLER
FECHA:

ARTICULO PROVEEDOR CANTIDAD PRODUCTO CONFORME DONARQE TALLER

OBSERVACIONES

Sl NO

RESPONSABLE
178




GRQé

FECHA:

ADQUISICIONES

LISTA DE PEDIDOS

Cédigo:
Version: 1
Fecha:
Péagina: 1de 1

ARTICULO

CANTIDAD

proveedor

VERIFICACION
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Caodigo:
Version

ADQUISICIONES

é

GRQ

Fecha:

Pagina 1 de 1

PROVEEDORES CALIFICADOS

Re-evaluacioén

Productos / Servicios

Seleccién y Evaluacion

uoloeIUaSald

eunyodQ ebanug

ofied ap sauoIdIpuOD

019npold [9p pepliqiuodsiq

80| 90| 90| 80

019Npoid [9p Pepifed

0I2INIBS

eljueles)

o1931d

70 | 50| 50| 10

NOIDVLIOVdVD

YINIVTV "LINHTFLNI 'VINILSIS "INVIN

SVINIINVHHEIH OLNIIWINILNVIA

SVANN4 'SOANSNI

SY93d ‘SOWNNSNI

S3INIL SOANSNI

SOod31av.L

PROVEEDORES /
PRODUCTOS

100

uoloeIUaSald

eunyuodQ ebanug

obed ap sauoidipuo)

I8P pepligiuodsIq

80 90| 90| 80

OIDIAIBS/019NPOId [P PepIfed

012IAIBS

[enueses

50| 500

o1031d

70
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2 Version: 1
QR e Fecha:
Péagina: 1 de 1
ADQUISICIONES

KARDEX

ARTICULO:
LOCALIZACION
PROVEEDORES

CONCEPTO VALOR ENTRADAS SALIDAS SALDO
Fecha
D M A UNITARIO CANTIDAD CANTIDAD CANTIDAD
RESPONSABLE
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Codigo:
Version: 1
Fecha:

il Z2- .
ar()é G
ADQUISICIONES

HOJA DE VERIFICACION DE PEDIDO DE PROVEEDOR A CLIENTE Y A TALLER
FECHA:
ARTICULO PROVEEDOR CANTIDAD PRODUCTO CONFORME DONARQE TALLER OBSERVACIONES

Sl NO
RESPONSABLE
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FECHA:

GRQé

ADQUISICIONES

Cédigo:
Version:
Fecha:

Pagina:

RECLAMOS DE COMPRAS Y DEVOLUCIONES

ARTICULO

PROVEEDOR

CANTIDAD

RAZON

ACCION REALIZADA

RESPUESTA DEL PROVEEDOR

RESPONSABLE
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Anexo 4

Documentos y registros proceso de proyectos

aRQe o

Control de Calidad Taller e Instalaciones Pag.:

Fecha revision Taller:

Fecha revision Instalaciones:
Cliente:

Proyecto:

Instalador:

TALLER INSTALACIONES Observaciones
PUERTAS cumple cumple
Si no Si no

Cerrar y abrir

Nivelacion

Retoques

Bisagras

Tapa marcos

TALLER INSTALACIONES
Cerraduras cumple cumple
Recibidor Si no Si no
Manija

Abrir y cerrar

Retoque

Laca

Colocacion uniforme

Nombre de Persona en Taller
Nombre de Persona en Instalaciones

Nombre de Persona que Revisa este documento
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EspECIEICACIONES PR PUERTAS

Vit Acabados DuraFibra Agabados MadeFibra ESTRUCTURA Marcos y Tapamarcos
FR DURAFIBRA MOKA novapin Wi mp SAPELLI NATURAL SM || MadaFibra con abkaro MOF d & mm Erg Tpamiren Livo Gisalada (100 13mm) 1LE10/ TLET3
DURAFIBRA BAPELLI fovepin | Srp SAPELLI TINTURADO 8T || Madfibri con abkaro MOF da § mm ERID | | Tapamiren Estrado Biialide (13 mm) TER13
(CLIENTE: DURAFIBRA ROBLE novepin firg ETIMOHE MATURAL Ei || MidaFibra gon blirs MOF da 12 mm ER1d || Tapamircs Liio Pachd Plomi (100 13 mm) TLPP10 T TLPPTY
DURAFIBRA FRESHO novapin |~ Frp ETIMCHE TINTURADD ET || MadiFibri aciida 8 Tipamires Esiriado Picho Pilorna (13 mm) TEPM3
DLRAFIBRA WENGUE Wl MABGAREY HATURAL W || M ibriusigo da chigsiot i lblira MDF d & | CHAB | | Tipamires Ricte (106 13 i) IR0/ TR
FROSECTL: DURAFIBRA BAPELLI acoua Biic WENGUE BOBRE MASCAREY | W || MadaFibrijusge i chigyi un tablira MDF da § mm | CHATO || irco Gon Biida MEE
DURAFBRA HAYA Hdi SEIKE NATURAL SKN || MadFibrafusig i chigi saldi SCHA | | Miren din Bide sk
DURAFIBRA AKETO acoia AHae || SEIKE TINTURADD SKT || Sdlic con Al i Acire 5 Ak || bhireo Pt W
ANYNE NATURAL AN || DuraFibra con lablera MOF da 9 mm UFI0 | | Formminta MOF 8172 mm FaIF12
ANYME TINTURADD AT || DuraFibri riforeics SDF || B T Chowal MDF 18 Bag14
PEDIDOAFABR]CA HAYA NATURAL B | | Mo con talir NP hor ik | NOMENCLATURAS DE
i B oo Cont bt @ ] ESPECIFICACIONES TECNICAS
VANO REAL DE QERAREMEDICION CARACTERISTICAS TAPAMARLOS
TIFODEMARCO:
DVRAPLAC Y TOPE (ISERVACIONES
PARTEFRONTAL | PARTE POSTERIOR
mo o amn | g M e VT | D
i oo | o | oo | v
\
1
i
i
§
b
1
§
§
[0
Il
PUERTAS CONTRATADAS :

Fechode denion s pefiacionss

Faricifn d s et sin polrean o
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Anexo 5

Documentos y registros proceso de instalaciones

dRQé

Cadigo;
Version:
Fecha:

Pag.:

INSTALACION

Planilla Materiales Adicionales

Fecha de pedido y hora:

Fecha de entrega y hora:

Cliente:

Proyecto:

Motivo:

Direccion:

Instalacion:

1 HERRAMIENTAS BASICAS

2. TINTES

3. TORNILLOS Y CLAVOS

4. PEGAS

5.ASEO

6.0TROS

BODEGA

INSTALACION J.DE INSTALACION
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dRQé

FECHA:
CLIENTE:
PROYECTO:

INSTALADOR:

DIRECCION:

ACTA DE ENTREGA RECEPCION

cadigo;
version:
fecha:

Pag.:

PISO

CASA

PISO NO.

DEPARTAMENTO

DEPARTAMENTO

DETALLES
INSTALADAS

PUERTAS

NO.
p

AMBIENTE

OBSERVACION

OK

Recibido por:
Firma

Entregado por:
Firma

Nombre:

Nombre
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Anexo 6

Documentos y registros proceso de ventas almacén

cédigo;
- RESUMEN DE VENTAS DIARIO version:
ORQe fecha:
FECHA: Pag.:
APROBADO O FECHA APROBO.
NO. CLIENTE COTIZACION NEGADO VENDEDOR | O NEGO Monto | PROYECTO [ PUERTA | CERRADURA
FECHA |SI NO sin IVA
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
20

Nombre de persona que revisa este documento

Observaciones diarias
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GR Qé Anexo 7 \ng%%% 1

Documentos y registros proceso de talento humano Pagina: 1de 1

TALENTO HUMANO

REGISTRO DE ASISTENCIA A CAPACITACION O REUNION ADMINISTRATIVA

TEMAS: 1- TEMAS ADMINISTRATIVOS:
2- TEMAS TECNICOS:

EXPOSITOR:

FECHA NOMBRE FIRMA FECHA NOMBRE FIRMA

REVISADO POR:
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Cadigo:
Version:
Fecha:
TALENTO HUMANO Péagina: 1 de 1
REGISTRO DE ASISTENCIA
FECHA:.....ccoeee i
NOMBRES H:00 ENTRADA FIRMA H:00 SALIDA FIRMA
RESPONSABLE
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Caodigo:

Version: 1
Fecha:
Pagina: 1 de 1
ar()é
TALENTO HUMANO
REGISTRO DE PRE SELECCION

FECHA:.....c o e e
NOMBRES ENTREVISTA % PRUEBAS PSICOLOGICAS% Promedio No. PRESELECCION

RESPONSABLE
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Cédigo:

~ INDICADORES Version: 1
G RQe Fecha:

TALENTO HUMANO

Paginalde 1
FECHA:
. S %
Indicadores de Eficiencia 'y Meta | pagl %
Objetivos Eficacia Férmula Resp | Frec | % Cumplimiento
RESPONSABLE

192




Anexo 8

Productos de Donarqgé

PUERTAS PRINCIPALES

PUERTA PRINCIPAL CON TARJETAS LATERALES
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PUERTAS INTERIORES- TAMBORADAS

PUERTAS CORREDIZAS
CORREDIZA DOBLE HOJA
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CORREDIZA TRAS PARED

CORREDIZA 4 HOJAS
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CORREDIZA 3 HOJAS

PUERTAS VAI- VEN

BRAZO PARA PUERTA

196



PUERTAS TIPO CLOSET

Unicamente en puertas con tablero MDF se puede realizar trabajos de ruteados, modulados,

canalados o estriados

197



PUERTAS PRINCIPALES DE MADERA SOLIDA

MANIJA
CAJA
CILINDRO
BOCALLEVE REDONDO BOCALLAVE

BOCA LLAVE CUADRADA
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PUERTA MASISA- ENTABLILLADA
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PUERTA MULTIUSOS- PARA INGRESO A UNA RESIDENCIA (METALICA)

200



PUERTAS MULTIUSOS PARA CUARTOS DE MAQUINAS
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PUERTAS MULTIUSOS PARA BODEGAS
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PUERTAS DE VIDRIO TEMPLADO
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PUERTAS CORTAFUEGO
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PUERTA DE SEGURIDAD

CERRADURA
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Anexo 9

Certificado de pasantia

Quito, 17 de Febrero, 2016

CERTIFICADO

A pedido verbal del interesado CERTIFICO que la Sra. ENMA MARIA BONILLA
COBA, portadera de la cédula de identidad 178978975-2, realizo-sus pasantias en
la empresa DONARQUE CIA. LTDA. Desde ¢l 10 de Marzo del 2014 hasta ¢l 31 de
Diciembre del 2015, desempefando las funclones de Asistente de Gerencia,

Su desempefio ha sido 6ptimo y ha demostrado conocimiento, honradez
responsabilidad y espiritu de colaboracion en el cumplimiento y desempeio de
su trabajo,

La interesada puede hacer uso de esta certificacion para los fines que estime
convenientes, siempre y cuando sea dentro de pardmetros legales,

Atentamente,
s

/ f%:-\g(' <

GERENTE GENERAL
DONARQE CIA. LTDA.

Oficina y Vantas:: Av, Interocednica Emll y % 84-114 ¥ Av. Intervalles
C.C.Homa Design Local 12
Telfs: 02 6044015 / OF 6001748 7 09-5617-092

Erail: infoj@arge.com ec

Quito-Ecuador
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Anexo 10

Tablas de frecuencia de analisis de cumplimiento de requisitos norma ISO

Resultado de la evaluacion del apartado 4

Total

Porcentaje

No cumple Cumple parcialmente Cumple

20
83%

4
17%

0
0%

Resultado de la evaluacién respecto al apartado 5 de la Norma ISO 9001:2008.

No cumple Cumple parcialmente Cumple
Total 24 8 0
Porcentaje = 75% 25% 0%
Resultado de la evaluacion del apartado 6
No cumple | Cumple parcialmente | Cumple
Total 5 8 0
Porcentaje | 38% 62% 0%
Resultado de la evaluacion del apartado 7
No cumple | Cumple parcialmente | Cumple
Total 25 32 8
Porcentaje | 39% 49% 12%

Resultado de la evaluacién respecto al apartado 8 de la Norma.

No cumple | Cumple parcialmente | Cumple
Total 43 5 0
Porcentaje | 90% 10% 0%
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