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RESUMEN

El presente proyecto de investigacion esté orientado a la busqueda de la competitividad de la
empresa, a través de una correcta valoracion de su estructura interna, que le permita modificar
aquellos aspectos que estan retrasando su crecimiento y por ende no le permiten desarrollarse
correctamente en el mercado. Todo esto generé la necesidad de realizar nuevos cambios y
establecer una propuesta de mejoramiento de calidad en la atencién a los clientes de Pintufer
Cia. Ltda., la cual permitira mejorar considerablemente la administracion de la empresa.

Durante el proceso de elaboracién de la propuesta se pudo abordar temas y definir objetivos
estratégicos que la norma 1SO 9001: 2008 hace referencia, los cuales inciden notablemente
en el servicio que brinda la empresa a sus clientes, los mismo que pueden ser monitoreados
a través de indicadores se permitan evidenciar mejoras o plantear acciones preventivas y

correctivas.

PALABRAS CLAVES: Competitividad, crecimiento, mejoramiento de calidad, atencién,
Pintufer, norma ISO.

ABSTRACT

This research project is aimed at finding the competitiveness of the company, through a proper
assessment of its internal structure, which allows you to modify those aspects that are slowing
their growth and therefore do not allow you to develop properly in the market. This generated
the need for further changes and establish a proposal for improving quality of care to clients

Pintufer Cia. Ltda., which will significantly improve the management of the company.

During the process of drafting the proposal could address issues and define strategic
objectives that the ISO 9001: 2008 references, which have a significant impact on the service
provided by the company to its customers, the same that can be monitored through indicators

demonstrate improvements allow or raise corrective and preventive actions.

KEYWORDS: Competitiveness, growth, quality improvement, care, Pintufer, ISO 9001-2008.



INTRODUCCION

Dado que la provincia de Santo Domingo se encuentra en una ubicacién estratégica que une
a dos de sus principales regiones del pais, la convierte en una ciudad muy comercial, lo cual
ha generado que el mercado de pinturas pueda expandirse y desarrollarse satisfactoriamente,
dado que la ciudad cuenta con un clima calido hiimedo que deteriora con mayor rapidez los

acabados exteriores de las viviendas o edificios.

Los factores antes mencionados han ocasionado que muchas de las personas renueven la
pintura de sus viviendas tanto en el exterior como en el interior con frecuencia, lo cual ha sido
muy beneficioso para la empresa, misma que posee varias alternativas de pinturas para los

diferentes tipos de clientes en cuanto a precio, calidad y marca.

El mercado de pinturas se encuentra en proceso de evolucién al igual que la tecnologia para
su fabricacion, dado que productores nacionales preocupados por el medio ambiente han
establecido importantes mejoras en sus productos, convirtiéndolos en no contaminantes del

ambiente, o disefidndolos para areas que requieran de asepsia.

Los almacenes de pinturas no son los Unicos que han optado por incursionar en este mercado,
puesto que las ferreterias han comenzado a diversificar sus productos y ahora también
ofrecen a sus clientes la posibilidad de ser un nuevo proveedor, siendo esto una oportunidad

de negocio para la empresa de ser mas competitivo y atender a esos mercados intermediarios.

En este contexto, la presente investigacion esta compuesta por 5 capitulos, de los cuales el
capitulo | establece la descripcién del problema, objetivos, justificacion y alcance, en el
capitulo Il se desarrolla el marco tedrico, donde se estudia la norma ISO 9001:2008 bajo el
enfoque técnico, como el analisis que hacen varios autores sobre este tema especialmente
como se lo debe desarrollar e implementar en las empresas, en el capitulo 1ll se hace un
andlisis y un diagnéstico de la empresa Pintufer que permite determinar sus fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas, para estructurar estrategias y orientarlas a un
Sistema de Gestion de Calidad, en el capitulo IV, en base a un estudio metodologico se
realizaron encuestas a los clientes para determinar las no conformidades que existieron en
cuanto a la prestacion del servicio y calidad de los productos que se han vendido, en el capitulo
V se presenta la propuesta para mejorar la calidad en la atencién a los clientes basado en la

norma ISO 9001:2008, a través del desarrollo del manual de calidad para la empresa Pintufer.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA



1.1 Descripcién del Problema

El mundo moderno se caracteriza por tendencias que involucran: la globalizacién, la
tecnologia, la informacion, el conocimiento, los servicios, la importancia del cliente, la calidad,
la productividad, la competitividad”. (Chiavenato, 2009). Es por ello que empresas a nivel
mundial estdn capacitando constantemente al capital humano que poseen, preparandolos
para que respondan adecuadamente a las exigencias que el mercado impone y de esta
manera puedan ser mas eficientes, puesto que lo que buscan es mejorar la calidad de

atencion que brindan a sus clientes y a través de ellos asegurar competitividad en el mercado.

El sector empresarial enfrentaria con mayor efectividad y eficacia los cambios del mercado,
al no solo ver a la innovacion como una forma o un procedimiento ligado directamente con el
desarrollo econdmico, sino también inclinada a buscar potenciar en cada individuo sus
fortalezas y habilidades como medio efectivo para conseguir un crecimiento tanto personal

como organizacional.

En el caso del sector comercial cuando se desea cambiar en una organizacién la cultura
existente hacia una cultura de calidad, la resistencia al cambio se manifiesta a partir de un
afianzamiento hacia las antiguas normas, valores y comportamientos. La nueva cultura debe
incorporar “cambios de comportamiento, actitudes, habitos de trabajo de todos los miembros
de la empresa. No obstante, si el cambio se produce, las nuevas percepciones y creencias
béasicas, o la nueva cultura, fomentara la participacion y la mejora continua en todos los niveles

y éreas de la organizacion”. (Villegas Ocampo , 2011).

Para que todos los objetivos de la empresa se cumplan, es indispensable que exista un
agradable ambiente de trabajo, en donde el personal tenga la oportunidad de contribuir con
ideas y habilidades que le permitan acercarse e identificarse con la mision de la empresa, y
al igual la comunicacién por parte de los directivos o administrador debe ser fluida y con

retroalimentacion.

De igual manera (Villegas Ocampo , 2011) senala que “La gestion de la calidad hace
indispensable la apropiada utilizacion de la comunicacion, tal como establece la norma ISO
9001 dentro de sus requisitos, dado que es una técnica muy utilizada para alcanzar el logro
y difusién de la gestién empresarial’. Por ello es importante que las empresas tomen
conciencia de que la calidad no solo debe certificarse para cumplir con un requisito, sino que
se debe crear conciencia de que hacer las cosas bien trae beneficios para todos en el mediano

y largo plazo.



Para Philip B. Crosby calidad representa “Cumplimiento de unas especificaciones o la
conformidad de unos requisitos”. (LOpez Rey , 2011). Por lo tanto una empresa debe
demostrar su grado de responsabilidad al brindar productos o servicios que cumplan con

normas de calidad.

Con la informacion anteriormente detallada podemos referirnos a Pintufer Cia. Ltda., como
una empresa familiar ubicada en la ciudad de Santo Domingo, dedicada a la comercializacién
de pinturas y ferreteria, la cual se encuentra en proceso de evolucién de micro a mediana

empresa, por lo que su area ventas ha tenido un crecimiento desorganizado.

Como resultado de ello, se ha evidenciado por el incremento del nimero de reclamos de los
clientes en cuanto a errores en facturacién, productos mal despachados, productos
entregados en mal estado o mal asesoramiento recibido por la fuerza de ventas. Todos estos
reclamos los realizan verbalmente al jefe de ventas o en su defecto al gerente general, sin
que exista un documento que permita dar seguimiento, control y una solucion éptima a dichos

inconvenientes.

A estos problemas se suman la escasa comunicacion por parte de los directivos de la
organizacion sobre las metas de ventas que se pretende conseguir, provocando que el

personal no se encuentre alineado con la exigencia de la empresa.

El personal de ventas no cuenta con procedimientos de servicio al cliente que les ayude a
gestionar la recepcion pedidos, entregas, asesoramientos, debido a que no se encuentran
definidos los procesos que permitan evaluar la eficiencia y eficacia de los mismos, lo que ha

provocado en definitiva la insatisfaccion de los clientes tanto internos como externos.

1.2 Problema de investigacion
¢, Se puede mejorar la satisfaccion del cliente tanto interno como externo de Pintufer Cia. Ltda.,

en el area de ventas, aplicando la norma ISO 9001:20087?

1.2.1. Sistematizacién del problema
¢, Cuales son los elementos que integran la norma ISO 9001-2008 y que sirven de referente

para su aplicacion?

¢,Cudl es la situacion actual en Pintufer Cia. Ltda. concerniente al area de atencion al cliente?
¢, Cudles son los procesos que se llevan a cabo dentro del area de atencion al cliente?

¢ Cudl seria la politica y objetivos de calidad que tendria la empresa?

¢ Cudl seria el procedimiento para implementar la norma ISO 9001-2008 en el area de

atencion a los clientes de Pintufer Cia. Ltda.?



1.3 Justificacion

Dado que el sector y la empresa estan en crecimiento, es importante que ésta se preocupe
por proyectarse hacia el cambio, incorporando nuevos meétodos y estrategias que promuevan
una atencion de calidad, todo esto a través del uso de una técnica de Gestion de Calidad
como lo es, la norma ISO 9001:2008.

Al implementar esta norma mejorara el funcionamiento y organizacion de la empresa dado
que se asignaran responsabilidades y funciones al personal que labora, de manera que sepan

en todo momento como actuar.

Se estableceran diferentes mecanismos para recoleccion y soporte de sugerencias, los cuales
ayudaran a dar seguimiento y solucion a los reclamos de los clientes, logrando de esta manera

disminuirlos.

Todos estos lineamientos estaran reforzados por medio de una capacitacién continua al
personal, que permitird agregar valor a todas las actividades que se realicen en la empresa,

encaminadas a conseguir la satisfaccion de los clientes.

El cumplimiento de las expectativas de los clientes podran ser verificables a través de
encuestas e indicadores que midan su nivel de satisfaccion y asi poder establecer estrategias

gque ayuden a logran un mejoramiento continuo.

Se logrard una correcta coordinacion de las actividades que desempefia la empresa, de
manera que la comunicacién sea transparente generando buenas relaciones internas, con
clientes externos, y todos quienes participan en la cadena de comercializacién y
abastecimiento de los productos, puesto que al llevar un control de las actividades se lograra
incurrir en algunas mejoras como: tiempos de entrega, despacho sin errores, planificaciéon y

control de inventarios, etc.

La empresa debe establecer ventajas competitivas que le permitan sobresalir e identificarse
con su mercado, por ello el seguimiento y control de las venta como un valor agregado
ayudaria a que la empresa vaya corrigiendo sus falencias a medida que va desarrollandose

paulatinamente, y de esta manera, logre fidelizar clientes.

1.4 Objetivos
1.4.1 General

Disefiar un plan de mejoras para la atencion de los clientes de Pintufer Cia. Ltda., en lo que

respecta al area de ventas, mediante la aplicacion de la norma ISO 9001:2008.



1.4.2 Especificos

e Conocer aspectos teoricos sobre la norma ISO 9001-2008 y como esté integrada para
su implementacion.

e Disefiar los procesos, como su mapa e indicadores de gestién, en base a las
actividades en el area de servicio al cliente.

e |dentificar la situacion actual en Pintufer Cia. Ltda. concerniente al area de atencion al
cliente, en base a un diagndstico.

¢ Elaborar el Manual de Calidad en donde se integre la politica, objetivos de calidad, los
documentos, registros, las no conformidades y las acciones tanto preventivas y

correctivas que evidencien la implementacion de la norma.

15 Hipotesis
La calidad en la atencién a los clientes mejora con la aplicacion de la norma ISO 9001:2008

y por tanto su satisfaccion.

1.6 Alcance

La aplicacion de esta propuesta de mejoramiento permitird que la organizaciéon y el area de
ventas tengan un crecimiento ordenado y sostenible, debido a que los lineamientos de la
norma ISO 9001:2008 serviran de guia practica para determinar que se debe arreglar, corregir

o implementar en pro de mejorar la operatividad de la empresa.

Al integrar las actividades del area de ventas en un marco de trabajo en equipo, se lograra
que los siete miembros del area realicen las actividades pertinentes, aplicando diferentes
técnicas de negociacién, cierre de ventas, recursos que son requeridos para su correcto
desempenfio, de manera que permita crear relaciones mutuamente beneficiosas con el cliente,
logrando fidelizacién y cumpliendo con sus expectativas y necesidades. Esto se lo realizara

en Santo Domingo en la empresa Pintufer Cia. Ltda. para el afio 2015.



CAPITULO I

MARCO TEORICO



2.1 Calidad
2.1.1. Origen de la calidad

“Etimologicamente, el término calidad procede del latin “qualitas-atis”, definido por el
diccionario de la Real Academia Espafiola como: propiedad o conjunto de propiedades
inherentes a una cosa, que permiten apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes de

su especie.” (Gonzalez, Chamorro , & Rubio , 2007)

“Desde la segunda guerra mundial hasta la década de los 70 en Occidente y Estados Unidos,
la calidad se basa en la inspeccion del producto final pues el mercado lo absorbe todo y la

calidad se concentra en la no-existencia de problemas. (Campoverde, 2013)

A principio de los 80, las empresas empiezan a considerar que la calidad no es solo esencial
en sus aspectos técnicos, pero no es hasta enero de 1988 cuando se constituye en Estados
Unidos el Premio Malcolm Baldrige a la Calidad, dando gran énfasis a los sistemas de

informacion y analisis, asi como al cliente y su satisfaccion.” (Campoverde, 2013)

Las personas desde la antigiiedad han sentido la necesidad de hacer las cosas bien,
aproximandose a lo que ahora llamamos calidad. Por ello podemos apreciar que la calidad ha
evolucionado buscando entregar no solo un excelente producto sino un producto que satisfaga

una necesidad existente.

2.1.2. Concepto de calidad
El conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que le confiere su

aptitud para satisfacer unas necesidades expresadas o implicitas. (Lopez Rey , 2011)

2.1.2.1. Calidad orientada al cliente: se refiere a:

o Estudiar las necesidades del cliente: El cliente ya no se limita a comprar un producto
0 servicio, sino que espera obtener satisfaccion a sus expectativas a cambio de su
dinero.

e Mejorar las prestaciones: No s6lo aumentando la calidad de un producto se consigue
satisfacer al cliente, en ocasiones tienen mas importancia conceptos como plazos,
flexibilidad, embalaje, atencién personal, etc.

e Controlar la satisfaccion: Si hemos conocido las necesidades del cliente y mejorado
nuestras prestaciones, pero no llegamos a conocer sus efectos, no sabremos si vamos

en la direccién correcta o en la equivocada.

Se requiere de multiples estrategias para lograr la fidelizacion de clientes, y de igual manera
en los productos y servicios se debe agregar valor que les motive a seguir visitando la empresa

como primera opcion de compra. El servicio post venta es muy utilizado en grandes empresas,



dado que es un indicador del nivel de satisfaccion tanto del servicio como de los productos

que adquirieron, y el cual permitiria plantear correctivos.

2.1.3. Importanciay Beneficios de la calidad
En una empresa la calidad debe involucrar a todos los niveles tanto ejecutivos como
operativos, dado que el éxito de un negocio solo se logra haciendo las cosas bien, es decir
fomentando valores que permitan adherir a su personalidad una verdadera responsabilidad

por brindar un producto o servicio que satisfaga las necesidades del mercado.

Es muy importante que se promueva una conciencia de lo que representa la calidad, en cada
uno de los miembros de la organizacion, de manera que esto permita que la empresa pueda
maximizar sus recursos, disminuir los errores, reducir gastos, reducir reclamaciones de
clientes; demostrando su interés y preocupacion por retribuir la fidelidad que han brindado los
clientes.

2.1.4. Sistema de calidad
“Es la estructura organizativa, las responsabilidades, los procedimientos, los procesos y los

recursos necesarios para llevar a cabo la gestion de la calidad”. (Lopez Rey , 2011)

La correcta coordinacion e interaccion de las diferentes areas de una empresa permitiran que
las actividades se desarrollen eficazmente y se cumplan asi con las expectativas tanto

organizacionales como con las del cliente.

2.1.4.1. Objetivos del Sistema de Gestién de Calidad
Para Humberto Cantu los objetivos de un Sistema de Gestién de Calidad son:

¢ Obtener, mantener y buscar una mejora continua de los productos o servicios en
relacion con los requisitos de la calidad.

e Dar confianza a la direccién y a los empleados en que los requisitos de la calidad se
estan cumpliendo y manteniendo, y que esto repercute en una mejora de la calidad.

e Dar confianza a los clientes y otros agentes interesados en que los requisitos para la
calidad estéan siendo alcanzados en el producto o servicio entregado. (Cantu, 2011)

Los objetivos de calidad para la empresa Pintufer Cia. Ltda. se estableceran en el siguiente

capitulo.

2.1.4.2. Beneficios de un Sistema de calidad

e Mayor participacion e integracion del personal de la empresa
e Mayor satisfaccion de los clientes

e Mejora de la imagen de la empresa

e Mejora de la competitividad
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e Garantia de supervivencia (L6pez Rey, 2011)

Es importante que se genere un clima organizacional adecuado, en donde todos puedas
involucrarse y aportar con ideas, para de esta manera poder obtener una ventaja competitiva

en el mercado.

2.1.5. Norma de calidad ISO 9000
“La International Organization for Standarization (ISO) es el organismo internacional que
formula los estandares que llevan su nombre, y que son publicados como normas

internacionales de calidad.

La primera version de norma ISO 9000 fue publicada en 1987, con el objetivo de sustituir los
mdultiples estandares nacionales que se habian ido elaborando, avanzando hacia la
armonizacion internacional de las normas de calidad. Estas normas fueron actualizadas en
1994 debido a las insuficiencias que aquejaban al modelo original, asi como su inadecuacion

para organizaciones de servicios.

Los problemas basicos de la segunda edicion de esta serie de norma eran su dificultad de
adaptacion a las empresas de servicio, al estar establecidas basicamente para empresas

industriales y la creciente divergencia con los modelos de gestion de calidad total.

Todo esto propicio la creaciéon de la tercera edicién de la norma ISO, facilitando la adaptacion

a las organizaciones y la cual entro en vigor a partir del aiio 2000.” (Campoverde, 2013)

“Los estandares ISO proporcionan guias de calidad de aceptacion universal. Aunque no se
requiere certificacién, muchas compafiias han visto que es esencial para ser competitivas en

los mercados globales.

La idea en gue se funda los estandares es que los defectos se previenen con la planeacion y
con la aplicacion de las mejores practicas en cada etapa del negocio, del disefio a la

manufactura, instalacién y servicio”. (Chase B. Richard, 2009)

“La serie de normas ISO 9000 se orienta a la estandarizacién y mejora continua de los
Sistemas de Gestion de Calidad y no esta relacionada con algin producto en particular, sino

con los procesos de los que se derivan los productos y servicios.
La norma ISO 9000 del afio 2000 esta constituida por tres documentos basicos:

e |ISO 9000: Sistemas de Gestion de la Calidad: Conceptos y vocabulario.

e |SO 9001: Sistemas de gestién de la calidad: Requisitos.

e |SO 9004: Sistemas de gestiéon de la calidad: Guia para llevar a cabo la mejora”.
(Cantu, 2011)
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Las normas ISO surgieron como una medida para establecer pardmetros de calidad, de
manera que se establezca un equilibrio 6ptimo entre las especificaciones establecidas y las

del cliente, a nivel mundial.

2.15.1. NormalSO 9001 : 2008
“La ISO 9001- 2008 es la base del sistema de gestion de calidad ya que es una norma
internacional y que se centra en todos los elementos de administracion de calidad con los que
una empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar
la calidad de sus productos y servicios. (Vinca, 2011). Esta constituida por ocho capitulos y

son:

Tabla 1 Norma ISO 9001:2008

Elementos ISO 9001:2008

Objeto y campo de aplicacion

Normas de consulta

Términos y definiciones

Sistema de gestion de la calidad

Responsabilidad de la direccion

Gestion de los recursos

Realizacién del producto

Medicion, andlisis y mejora

Fuente: ISO 9001:2008
Elaborado por: Danny Yela

Segun la I1ISO 9001: 2008, la organizacion debe establecer, documentar, implementar y
mantener un sistema de gestién de calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo

con los requisitos de esta norma internacional (Isaza, 2012)
La organizacion debe:

o Determinar los procesos necesarios para el sistema de gestién de la calidad y su
aplicacion a través de la organizacion.

e Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

e Determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que tanto la
operacion como el control de estos procesos sean eficaces.

e Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar la
operacion y el seguimiento de estos procesos.

e Realizar el seguimiento, la medicién cuando sea aplicable y el analisis de estos

procesos.
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e Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la

mejora de estos procesos. (Isaza, 2012)

La organizacion debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos de esta norma

internacional.
La documentacion del Sistema de Gestidn de Calidad segun la ISO 9001-2008 debe incluir:

e Declaraciones documentadas de una politica de calidad y de objetivos de calidad.

e Contar con un Manual de Calidad.

e Los procedimientos documentados y registrados requeridos por la norma

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

procesos.

1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

La norma especifica unos requisitos a una organizacion que necesita demostrar su capacidad
para proporcionar de forma coherente productos “que satisfagan los requisitos del cliente y

los reglamentos aplicables”, y aspira a “aumentar la satisfaccion del cliente”

Esta norma es genérica, y sirve para todo tipo de organizaciones que desarrollen todo tipo de
actividades. Este punto permite personalizar la norma para nuestra organizacién, dado que si
indica que “cuando uno o varios requisitos no se puedan aplicar debido a la naturaleza de la

organizacion y de su producto, pueden considerarse para su exclusion”.

Por otro lado, las exclusiones citadas deberan quedar en el &mbito del capitulo 7 de la norma,
esto es, no podran ser excluidos requisitos referentes al Sistema de Gestion de la Calidad,

Responsabilidad de los Recursos, y Medicién, Andlisis y Mejora.

El caso mas habitual corresponde al punto 7.3 de la norma (Disefio y Desarrollo). Aquellas
organizaciones que no realicen actividades de disefio y desarrollo lo indicaran en este

apartado y justificaran su exclusién de su documentacion. (Isaza, 2012)

2. NORMAS PARA CONSULTA

Se hace referencia a la norma 1SO 9000:2000 Sistema de Gestién de la Calidad. Fundamentos

y Vocabulario, si bien no se indica expresamente que sea una norma de consulta, por lo que
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se considera de aplicacion a la hora de establecer un vocabulario y una determinacion de los

fundamentos de un sistema de gestion de la calidad.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

Se hace referencia a la norma del punto anterior (ISO 9000:2000) y aparecen nuevos hombres
de identificacion de las partes interesadas, estableciéndose los niveles de proveedores,

organizaciones y cliente.
4, SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

En este apartamento se incluyen los requisitos que la organizacion debe cumplir para poder
certificarse bajo criterios de la norma UNE,EN 1SO 9001: 2008

La norma exige establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestién de la

calidad y mejorar continuamente su eficacia, de acuerdo a lo establecido en la norma.

En este apartado la norma exige la identificacion de los procesos, su secuencia y su
interaccion. Para ello resulta recomendable realizar diagramas de flujo de los procesos del

sistema y de los procesos de realizacion del producto.

Los procesos del sistema son los referidos a la gestion del sistema de calidad, que seran

independientes del proceso de produccion o servicio entregado a cliente.
Estos procesos se centran en:

¢ Responsabilidad de la direccion: es el proceso clave, ya que rige el sistema y se
encuentra documentada en la politica de la organizacion

o Gestion de los recursos: este proceso deberd incluir los criterios de gestion de los
recursos humanos y gestion de la infraestructura

¢ Medicién, analisis y mejora: este proceso puede verse solapado con los procesos de
producto, dado que las mediciones se realizan sobre el producto o servicio prestado

al cliente.

Los procesos de realizacion de producto o servicio incluyen todos los procesos relacionados
con la realizacion del producto o realizacion del servicio, y el nUmero de documentos

(procedimientos) dependera de la variedad, dimension y complejidad del producto o servicio.

En términos generales, se recomienda seguir los procedimientos de realizacion de productos

0 Servicios:

e Determinacion y revision de los requisitos
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e Disefio

e Compras

e Control de los equipos de inspeccién
e Produccién y medicion

e Reclamaciones

En los siguientes gréficos se dan dos ejemplos de estos diagramas, también llamados mapas

de procesos

Asimismo, se debe realizar el seguimiento, la medicion y el andlisis de estos procesos,
asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesaria para apoyar la operacion,
el control y seguimiento de los procesos, e implementar las acciones necesarias para alcanzar

los resultados planificados y la mejora continua de los procesos

La norma ISO 9001: 2008 indica que la organizacion debe establecer una documentacion que

conste de;:

¢ Una politica de calidad y unos objetivos de calidad
e Un manual de calidad
e Procedimientos documentados. La norma establece la necesidad de creacion de, al

menos, los seguimientos seis procedimientos generales. (Gonzélez G, 2010)

Tabla 2 Procedimientos generales

Procedimientos generales

Control de los documentos.

Control de los registro

Productos no conformes

Acciones correctivas

Acciones preventivas

Auditorias internas

Fuente: (Gonzalez G, 2010)
Elaborado por: Danny Yela

e Los documentos necesarios para asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y
control de los procesos de la organizacibn como, por ejemplo, instrucciones, planes
de calidad, etc.

e Losregistros que evidencien la implantacion del sistema y que se especifican a lo largo

de la norma
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MANUAL DE CALIDAD
Debera crearse y mantenerse actualizado con los siguientes contenidos:

o ElI campo de aplicacion del sistema de gestién de la calidad, con justificacion de
cualquier exclusion.

e Los procedimientos para el sistema o referencias a los mismos.

e La descripcion, que incluya las interacciones existentes, para los procesos incluidos

en el sistema de gestion de calidad.

A continuaciéon se expone una propuesta de indice del manual de calidad, con un breve

comentario de los contenidos de cada capitulo.

e Capitulo 1: Hoja de aprobacion y control e indice: En este capitulo se indica la fecha
de entrada en vigor del manual, a quien se asigna la copia, el tipo de copia (controlada
0 no controlada), un indice con la edicién en que se encuentra cada capitulo y una
relacion con las modifica iones que ha sufrido el manual. asimismo se evidencia la
revision y aprobacion del mismo.

e Capitulo 2: Manual de Calidad. Generalidades. Se especifican las exclusiones, las
normas de referencia y como se realizara la gestién del manual a nivel de aprobacion
y control de copias.

e Capitulo 3: Presentacién de la empresa. Se incluira una breve descripcion de la
empresa, que puede contener los siguientes datos: nombre, forma juridica, equipos de
produccion, instrumentos, sistemas de control, cantidad y calidad del personal
empleado, caracteristicas técnicas (laboratorios, sistemas, informaticos), etc.

e Capitulo 4: Sistema de Gestion de Calidad. Este capitulo sigue el esquema del mismo
capitulo de la norma.

e Capitulo 5: Responsabilidades de la Direccion. Este capitulo sigue el esquema del
mismo capitulo de la norma.

e Capitulo 6: Gestion de los recursos. Este capitulo sigue el esquema del mismo capitulo
de la norma.

o Capitulo 7: Realizacién del producto. Este capitulo sigue el esquema del mismo
capitulo de la norma.

e Capitulo 8: Medicién, andlisis y mejora. Este capitulo sigue el esquema del mismo

capitulo de la norma.

Los documentos requeridos por el sistema de calidad deben ser controlados por medio de un

procedimiento que describa la sistematica para:
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e Aprobar los documentos a fin de verificar si adecuacion antes de su emision: se
detallara el proceso que sufrird un documento hasta su emision, incluyendo las
responsabilidades de elaboracion, revision y aprobacion.

¢ Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos nuevamente:
se explicara la sistematica a seguir para realizar una actualizacién de un documento.

e Asegurarse que se identifican los cambios y el estado de revisiéon actual de los
documentos: se indicara la forma en que se identifican los cambios en un documento,
y como afectan estos a nivel de ediciones.

e Asegurarse que las ediciones pertinentes de los documentos se encuentran
disponibles en los puestos aplicables: para ello se suelen elaborar listados de
distribucion de la documentacion, de tal manera que cuando hay un cambio en un
documento, consultemos el listado, para saber quién tiene copia y actualizarse.

e Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente identificables:
se explica como se codifica la documentacion.

e Prevenir el uso no intencionales de documentos obsoletos, y aplicarles una
identificacion adecuada en caso de que se mantengan por cualquier uso: se detallara
como se identifican las ediciones antiguas y donde se archivan para evitar su uso

o Asegurarse de que se identifican los documentos de origen externo y se controla su
distribucion. Dentro de estos documentos podemos considerar: leyes, normas

aplicables, especificaciones de clientes, etc.

En los registros se anotan las evidencias de que los procesos y los productos se han realizado
de acuerdo con las especificaciones. Por ello se confeccionara un procedimiento
documentado en el que se sefialaran las condiciones en que puedan identificarse, protegerse,
archivarse mantenerse en condiciones de adecuada consulta para poder demostrar la calidad
de las operaciones, asi como el tiempo minimo de archivo durante el cual deben estar

disponibles.

De todas formas, hay que procurar por todos los medios que los registros de calidad no
superen ni saturen la capacidad burocratica de una organizacién, ya que, al igual que el de
“cero defectos”, otro objetivo para alcanzar la competitividad de una organizacion deber ser

“cero papeles”

En la actualidad existen sistemas informaticos validos para almacenar los registros de calidad,
lo que nos evitara la acumulacién de papeles. Lo l6gico es que los registros de calidad estén
integrados en el sistema informético de gestion de la empresa y la produccién, y formen una

parte mas de los registros generales.
5. RESPONSABILIDADES DE LA DIRECCION
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La alta direccibn debe demostrar su compromiso para mantener la sensibilizacion de la
importancia de satisfacer tanto los requisitos de los clientes como los legales y reglamentarios,
establecer la politica y objetivos de calidad, establecer un sistema de gestion de la calidad,

llevar a cabo las revisiones por la direccién, asegurar la disponibilidad de los recursos, etc.

El compromiso e implicacion de la alta direccion son esenciales para desarrollar un eficaz y
eficiente sistema de gestion de calidad. Asimismo, la alta direccién deberia enfocar a la
organizacion hacia el logro de los beneficios a través del incremento de la satisfaccion de los

clientes.

De actuar a la norma, una organizacion, para definir las necesidades y expectativas de los

clientes, debe;

¢ Identificar a sus clientes

¢ Definir los mercados, local, regional, 0 manual, en los que compita.

¢ Identificar y evaluar la competencia en su mercado.

e Determinar los productos clave o caracteristicas del servicio y su valor relativo para
los clientes.

¢ Identificar las oportunidades, debilidades y futuras ventajas competitivas.

La alta direccion debe establecer su politica para la calidad y asegura que:

Tabla 3 Politica de calidad

Politicas de calidad

Es adecuada a las necesidades de la organizacion y de los clientes

Incluye el compromiso para satisfacer los requisitos y para la mejora

continua

Proporciona un marco de referencia para establecer y revidar los objetivos

par al calidad

Se comunica, se entiende y se implanta en toda la organizacién

Se revisa para conseguir una continua adecuacion

Fuente: Norma ISO 9001-2008
Elaborado por: Danny Yela

Por tanto, para dar cumplimiento a este apartado de la norma, elaboraremos la politica de
calidad, que sera una declaracion de intenciones por parte de la direccion de la organizacion,

en la que se compromete a satisfacer los requisitos de los clientes y con la mejora continua.

En este punto, la norma es muy concreta, indicando, que “la alta direccién debe asegurarse

de que los objetivos de la calidad, incluyendo aquellos necesarios para cumplir los requisitos
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para el producto, se establezcan en las funciones y niveles pertinentes dentro de la
organizacion. Los objetivos de la calidad deben ser medibles y coherentes con la politica de
calidad”.

Esto es, que si en nuestra politica de calidad nosotros indicamos que buscaremos la
satisfaccion del cliente, alguno de nuestros objetivos debe contemplar este hecho. Un ejemplo
al respecto podria ser: “Reducir un 20% el numero de reclamaciones de los clientes” u
“Obtener al menos un 8 como media, en la valoracion de nuestra calidad por parte de nuestros

clientes” (n6tese que ambos objetivos son, ademas, claramente medibles)

Una buena manera de plantear nuestros objetivos es definiendo un objetivo y estableciendo
una serie de metas, con responsables y plazos para llevarlas a cabo. Si tomamos el ejemplo
de las reclamaciones, tendriamos que analizar las principales causas de reclamaciones,
tendriamos que analizar las principales causas de reclamaciones y actuar sobre ellas, de tal

forma que si disminuimos las causas principales, reduciremos el total de las reclamaciones.

Podemos incluir los objetivos de calidad dentro de los objetivos generales de la empresa y

viceversa, pero nunca sustituirlos, es decir, siempre debemos establecer objetivos de calidad.

La alta direccion debe asegurarse de que la planificacion del sistema de gestion de la calidad

se realiza con el fin de cumplir los requisitos citados, asi como los objetivos de la calidad.

También se debe asegurar que se mantiene la integridad del sistema de gestion de la calidad

cuando se planifican e implementan cambios en este.

La norma indica que “la alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y

autorizaciones estan definidas y son comunicadas dentro de la organizacion”

Para dar cumplimiento a este apartado elaboramos un organigrama de la organizacion y

detallaremos puesto por puesto las responsabilidades.

La alta direccion debe designar un miembro de la direccién, quien, con independencia de otras
responsabilidades, debe tener la autoridad definida para asegurar que el sistema de gestion
de la calidad esta implantado y se mantiene actualizado de acuerdo con los requisitos de la
norma; informar a la alta direcciéon del funcionamiento del sistema de gestién de calidad,
incluyendo las necesidades para la mejora ( esto significa que el representante de la direccion
debe ejercer de coordinador de los planes de mejora, sometiéndolos a la aprobacion de la
direccion), y asegurar el conocimiento de los requisitos de los clientes en todos los niveles de

la organizacion.

Es importante que sea un miembro de la direccion, porque asi aseguramos que la calidad

tiene peso especifico y es importante para la organizacion.
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Ademads, la norma indica que la direccién debe:

o Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios
para el sistema.
o Asegurarse de que se promueve la toma de conciencia de los requisitos del cliente en

todos los niveles de la organizacion

La alta direccion debe asegurarse de que se establezcan los procesos de comunicacion
apropiados dentro de la organizacion y de que la comunicacion se efectia considerando la

eficiencia del sistema de gestién de la calidad.

Por lo tanto, detallaremos cuales son los canales de comunicacion empleados en la
organizacion, como pueden, por ejemplo, reuniones periddicas, jornadas informativas,

existencia de tablones de acciones, buzones de sugerencias, etc.

Por otra parte, la norma establece que la alta direcciéon debe revisar a intervalos planificados
(como minimo anual) el sistema de gestién de calidad, para asegurarse de su conveniencia,
continua conformidad, adecuacion y eficiencia. Ademas, esta revision debe evaluar la

necesidad de realizar cambios en el sistema de calidad de la organizacién

o Resultados de auditorias, comentando las desviaciones detectadas y como se
subsanaron.

e Retroalimentacion del cliente, que puede incluir, por ejemplo, datos relacionados con
las reclamaciones y quejas, percepcion del cliente de cumplimiento de requisitos de la
organizacion, etc.

o Efectividad y desarrollo de los procesos y conformidad del producto. Esto es, analizar
los indicadores y objetivos relacionados con la eficiencia en el desempefio de los
procesos del sistema y con la conformidad del producto.

e Situacion de las acciones correctivas y preventivas, es decir, si se encuentran cerradas
0 abiertas y por qué.

¢ Evolucién de las acciones emprendidas como consecuencia de revisiones anteriores.

e Cambios que se han producido desde la dltima revision y que podrian afectar al
sistema. Estos cambios pueden ser en el proceso productivo o de presentacion de
servicio, administrativos, de gestion, inicio de nuevas actividades, etc.

e Sugerencias para la mejora.

Las conclusiones elaboradas tras la revision deben incluir todas las decisiones y acciones que
se emprenderan de cara a mejorar la eficacia del sistema y sus procesos y a mejorar el
producto para adaptarse a los requisitos. Asimismo se incluirdn las decisiones relativas a

subsanar la necesidad de recursos, en caso de que las hubiera.
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6. GESTION DE LOS RECURSOS
La norma indica que la organizacion debe estudiar y facilitar los recursos necesarios para:

o Implementar, mantener y mejorar de manera continua el sistema de gestion de la
calidad

e Adecuar el producto y el servicio a los requisitos del cliente

La norma exige que el personal que realice trabajos que afecten a la calidad del producto

debe tener la educacion, formacion, habilidades y experiencia apropiadas.

Otro requisito de la norma indica que la organizacion debe disponer en un buen estado de la
infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del producto.

Entendemos por infraestructura:

o Edificios y servicios asociados
¢ Espacio de trabajo
e Equipos y maquinaria para los procesos

e Servicios de apoyo como transporte o comunicacion.

En este punto se suele incluir el apartado de mantenimiento de maquinaria, equipos e

infraestructura, detallando como planteamos el mantenimiento preventivo.

La organizacién debe considera si se precisan condiciones especiales de ambiente de trabajo
para lograr la conformidad, con los requisitos del producto. Es decir, si para la elaboracién de
un producto necesitamos unas determinadas condiciones, como pueden ser de temperatura,
higiene, limpieza, humedad, iluminacion, etc. Se debe incluir estas condiciones en la

documentacién de calidad.
7. REALIZACION DEL PRODUCTO

La organizacién debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la realizacion del
producto. La planificacion de la realizacién del producto debe ser consistente con los otros
procesos del sistema de gestion de la calidad. Cuando sea oportuno, esta planificacién
incluira:
e Los objetivos de calidad y los requisitos para el producto
e La necesidad de establecer procesos, documentos y de proporcionar recursos
especificos para el producto.

e Las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento, inspeccion y

ensafio para el producto, asi como los criterios para la aceptacion del mismo.
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e Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos

de realizacion y el producto resultante cumplen con los requisitos.

La determinacion de los requisitos relacionados con el producto es de gran importancia, de

ahi su calificacion como proceso critico.
La norma pide que la organizacion tenga claro los siguientes puntos:

e Los requisitos del producto especificados por el cliente, incluyendo las actividades de
entrega y las posteriores.

e Los requisitos que aunque no han sido establecidos por el cliente, son necesarios para
el uso especificado y previsto.

¢ Los requisitos legales y reglamentarios aplicables al sector o al producto.

¢ Cualquier requisito adicional que decida la organizacion.

La norma nos indica que la organizacién debe realizar los requisitos relacionados con el
producto antes de comprometerse a proporcionarlo al cliente (por ejemplo, envio de ofertas,
aceptacion de contratos o pedidos, aceptacion de cambios o pedidos, aceptacion de cambios

en los contratos o pedidos). Asi mismo deberia asegurarse:

e Los requisitos del producto estan definidos. Es decir, en esas ofertas, contratos o
pedidos esta perfecta e inequivocamente definido del producto asi mismo como otras
caracteristicas como pueden ser forma, plazos y condiciones de entrega, forma de
pago, etc.

e En caso de haberlas, estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del
contrato o pedido y los expresados anteriormente.

e La organizacioén tiene capacidad para cumplir con los requisitos definidos. La norma
exige que se compruebe si se tiene capacidad para cumplir todos los requisitos
especificados por el cliente y en caso contrario que le informemos, para intentar llegar
a un acuerdo beneficioso para ambas partes que puede incluso pasar por la no

realizacion del producto o servicio.

Es necesario mantener registros de la revisién y de las acciones originadas respecto a la
comunicacion con el cliente, este apartado de la norma, dice que la organizacién debe

implantar canales eficaces de comunicacion con los clientes, en temas relativos a:

e La informacion sobre el producto
e Las consultas, como pueden ser sobre el uso del producto, manipulacién, consultas
técnicas, etc.

e Contratos o aceptacion de los pedidos incluyendo las modificaciones.
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e La retroalimentacion del cliente incluyendo sus quejas. Para dar cumplimiento a este

apartado se debe establecer como gestionar las reclamaciones y las quejas.

La empresa ha de ser consciente de la importancia del disefio a la hora de asegurar la calidad
de sus productos. Se debe establecer la sistematica para controlar y verificar el disefio de los

productos con el fin de asegurar que se cumplan con los requisitos solicitados.

La calidad en el disefio es sumamente importante porque los defectos de disefio no se

eliminaran en las etapas de produccion.
Durante la planificacion del disefio y su desarrollo, la organizacién de determinar:

e Las etapas del disefio y desarrollo
e La revision, verificacién y validacion apropiadas para cada etapa del disefio y
desatrrollo.

e Las responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo

La norma exige definir y documentar los canales de comunicacién entre todos los grupos que
interviene en la fase de disefio. Ademas, indica que toda la documentaciéon generada ha de

ser transmitida y revisada de forma periédica.

Ademas, se debe realizar la validacion del disefio y desarrollo para comprobar que el producto
resultante sirve para su uso previsto. Siempre que se pueda se hara antes de la entrega o

implantacién del producto.

La norma exige que todos lo cambios o modificaciones del disefio se han identificados,
documentados, revisados, verificados, validados y aprobados por personal autorizado para
ello antes de su adopcidn. La revision de los cambios del disefio y desarrollo debe incluir la

evaluacion del efecto de los cambios en las partes constitutivas y en el producto ya entregado.

Debe mantenerse registros de los cambios y de los resultados de la revision de los cambios

y de cualquier accion que sea necesaria.

La norma indica que la organizacion debe controlar el proceso de compras para asegurarse
de que el producto adquirido cumpla con todos los requisitos. El tipo y alcance de este control

dependera del impacto en la elaboracién del producto o sobre el producto final.

Asi mismo la organizacién debera seleccionar y evaluar periédicamente a los proveedores
documentando estos resultados de evaluacién y de seguimiento, teniendo en cuenta su

capacidad para suministrar productos acordes con los requisitos de la organizacion.

23



Para implantar este apartado de la norma se debe establecer los criterios de evaluaciéon y
revaluacion de nuestros proveedores, seria interesante diferenciar entre los proveedores con

los que ya se ha trabajado anteriormente y los nuevos.

Sin embargo, se debe realizar una evaluacion continua de nuestros proveedores para
garantizar que mantienen su nivel de calidad. Para ello se debe hacer un seguimiento de su
comportamiento, una buena forma seria evaluar periédicamente todos los fallos detectados a
cada proveedor y decidir si aun confiamos en él, si se la mantiene con reservas o por el

contrario se la retira.

Se deberia comunicar todas estas decisiones a los proveedores de la empresa, para que

pueda tomar medidas al respecto.

La informacion de las compras debe escribir inequivocamente el producto a comprar,

incluyendo cuando sea apropiado:

e Requisitos para la aprobacién del producto, procedimientos, procesos y equipos.
e Requisito para calificacion del problema, este caso se refiere a los sub contratistas.

o Requisitos del sistema de gestién de calidad.

En cuanto a la verificacion de los productos comprados la organizacién identificara e
implantara las acciones que sean necesarias para garantizar que el producto comprado

cumple con los requisitos de compra.

La norma indica también que la organizacion debe planificar y las operaciones de produccion

y servicio para ello se debe:

o Disponer de informacidn precisa sobre las caracteristicas del producto. Este punto es
fundamental, porque se necesita tener documentos que definan inequivocamente el
producto que se va a fabricar, es decir, que detallen perfectamente los requisitos del
cliente. Estos documentos pueden ser por ejemplo, una copia del pedido del cliente,
un plano, una orden de produccién, etc.

o Disponer de instrucciones de trabajo, donde y cuando sean necesarios.

e Utilizar y mantener equipos apropiados.

e Implantar actividades de seguimiento y medicién, disponer como utilizar los equipos
necesarios para estas actividades.

e Implantar actividades de expedicién, entrega y posteriormente a la entrega.

Para dar cumplimiento a este apartado de la norma, se debe detallar la forma en la que se
lleva a cabo la prestacion del servicio o como se realiza la fabricacién del producto,

detallandose paso a paso esta actividades, asi como los controles que se realizan en cada
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etapa, los equipos y maquinas que se utilizan, quien es el responsable de realizar cada
actividad.

Para ello se debe desarrollar todas las instrucciones que se consideran oportunas. Siguiendo
las recomendaciones de la norma, se emitiran instrucciones cuando su ausencia pueda dar

lugar a indefiniciones significativas que afecten negativamente a la calidad.

Cuando los productos no se pueden verificar mediante las actividades de medicién y
seguimiento, la organizacion debe validar los procesos que le originan. Este se refiere a
procesos en las que las deficiencias se hacen aparentes Unicamente una vez se ha utilizado

el producto o bien se ha prestado el servicio.

Esta validacién debe demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados
planificados y debe incluir:

e Los criterios utilizados para la revision y aprobacién de los procesos.
e La calificacion del personal

e Los equipos apropiados

¢ Los métodos y procedimientos especificos utilizados.

e Larealizacion, cuando sea oportuna.

e Los requisitos para los registros.

Cuando corresponda, la organizacion identificara el producto por medios adecuados, a lo largo
de su realizaciéon. Asi mismo identificar su estado con respecto a los requisitos de seguimiento

y medicion.

Se sefiala la obligacién de establecer sistemas para garantizar la identificacién del producto
durante todas las fases de fabricacion hasta el momento de su utilizacion por el cliente y de
las materias primas que entran en su composicion a través de la identificacion, se debe ser

capaz de distinguir un producto terminado, uno semi elaborado como uno defectuoso, etc.

Se llama “trazabilidad” a las referencias sucesivas de calidad que tiene un producto o semi

producto hasta llegar a la materia prima.

Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizacién debe controlar y registrar la

identificacion Unica de producto. Esto suele ocurrir en industrias como la alimentaria.

Cuando la organizacion tenga bienes de sus clientes, debera identificarlos, verificarlos,
protegerlos y mantenerlos. Cuando un bien del cliente se extravié, se deteriore o por cualquier

causa se estime que no es adecuado para su utilizacion se registrara y comunicara al cliente.
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La organizacion debe garantizar la conformidad del producto tanto en el proceso interno como
la entrega en el destino previsto. Esto incluiria la identificacion, manipulacion, embalaje,

almacenamiento y proteccion del producto.

Para dar cumplimiento a este apartado de la norma se debera describir el nUmero de
almacenes y los productos. Materias primas, materiales, accesorios, equipos, etc. Que se
almacenan en cada uno, asi como los criterios de distribucion y su identificacion dentro del

almacén.

En el caso de que exista materiales que requieran condiciones especiales de conservacion se

debera describir cuales son.

Se debe describir sistematicamente la gestion de entrada y salidas de mercaderia en el

almacén, los documentos que se generan y los responsables.

La organizacion debera debe establecer procesos para asegurarse de que el seguimiento y
medicidn puedan realizarse y la misma se efectle de manera coherente con los requisitos de

seguimiento y medicion.
Los equipos de seguimiento y medicion deben.

o Calibrarse o verificarse a intervalos apropiados previos a su uso. Para ello se
compararan los resultados de sus mediciones con los patrones de medicion trazables
a patrones nacionales o internacionales.

e Ajustarse o reajustarse segun sea necesario.

¢ |dentificarse para saber su estado de calibracién. Por ejemplo, a través de una etiqueta
en la que se indigue la fecha de calibracion de la valides, 0 una etiqueta que indique
que el equipo no es apto.

e Protegerse contra ajustes no autorizados o realizados incorrectamente.

o Protegerse de dafios y del deterioro causado mediante la manipulacion, el

mantenimiento y almacenamiento.

En el caso de que se detecte un equipo fuera de calibracidn, la organizacion debera evaluar
y registrar la validez de los resultados de las mediciones realizadas por el equipo

anteriormente y adoptar las medidas correctoras apropiadas.

La organizacion debera mantener registros de los resultados de la calibracion y verificacion.
Esto se puede realizar a través de expedientes por equipo, donde se guarde todos los

informes de calibracion y verificacion.

La norma exige planificar los procesos de seguimiento en medicién y analisis ademas de

mejorar con el objeto:
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e Garantizar la conformidad de producto y sistema de gestion de calidad.

e Garantizar la mejora continua.

8. AUDITORIAS

La norma exige a la organizacién que, a intervalos planificados se lleven a cabo auditorias

internas, que serviran para determinar si el Sistema de Gestion de Calidad:

e Es conforme con lo planificado, con los requisitos de la norma y con los requisitos el
sistema de gestion de calidad de la organizacion. Es decir, comprobar que se cumple
con lo expuesto en el sistema y que a su vez este cumple con la norma.

¢ Se ha implantado de forma eficaz. Este punto es importante, porque se comprobara
gque se ha implantado un sistema de gestién de calidad sino que ademas este esta

vivo y mantiene el espiritu de mejora continua.
La Norma ISO 9001: 2008, pide los siguientes procedimientos

e Procedimiento de acciones correctivas y preventivas
e Procedimiento de auditorias internas
e Procedimiento de control de documentos y registros

e Procedimiento de servicio o producto No conforme

La planificacion de las auditorias se haré teniendo en consideracion el estado e importancia
de los procesos y las areas a auditar asi como los resultados de auditorias anteriores. La
seleccién de auditores y la realizacion de las auditorias deben asegurar la imparcialidad y
objetividad del proceso. Es decir, el equipo auditor no debe pertenecer a el area de activadas

a auditar.

Es importante la elaboracion de un procedimiento donde se detallan las actividades y
requisitos para la planificacion y la realizacion de auditorias asi como los registros que se

genere.

En caso de detectarse deficiencias durante la auditoria, la direcciéon responsable del area
auditada debera tomar acciones correctivas oportunas, asi mismo deberan realizarse

actividades de seguimiento para verificar la correcta aplicacion de dichas acciones.

La norma nos indica que la organizacién debe utilizar los métodos adecuados para el
seguimiento y medicion de los procesos del sistema de gestion de calidad. Estos métodos
deben demostrar la capacidad que tienen los procesos para alcanzar los resultados
planificados. Cuando no se alcancen los resultados planificados segun sea conveniente,

deben llevarse a cabo acciones correctivas para asegurar la “conformidad” del producto.
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La norma establece que la organizacion debe asegurase que los productos “no conformes” se
identifican y controlan perfectamente para prevenir su utilizacion o liberacién no intencional.
Asi mismo la organizacion debe elaborar un procedimiento donde se establezcan los
controles, responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento de los productos

no conformes.

o Este tratamiento para los productos “no conformes”, comprenderan algunas de las
acciones que siguen:

¢ Eliminar la “no conformidad” detectada que puede ser una reparacion, reprocesado,
etc.

e Autorizar su uso, liberacién o aceptacion bajo concesion de una persona autorizada o
del cliente.

e Impedir su uso o aplicacion originalmente previsto, por ello se debe identificar

claramente su “no conformidad” o su validez para un determinado uso.

Todas las “no conformidades” detectadas, junto con sus causas y tratamientos han de

guedarse registradas.

Cualquier correccién sobre un producto “no conforme” exigira someterlo a una nueva

verificacién para comprobar su conformidad con los requisitos.

Cuando un producto no conforme se detecta después de su entrega o cuando se ha
comenzado a utilizar, se deben tomar acciones respecto a los efectos o efectos potenciales

que pueden provocar la “no conformidad”.

Para demostrar la adecuacion del sistema de calidad se deben determinar, recopilar y analizar

los datos apropiados.
El andlisis de los datos, debe proporcionar informacion acerca de:

e La satisfaccion del cliente

e La conformidad con los requisitos del producto

e Las caracteristicas y tendencias de los procesos y productos, incluyendo las
oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas.

e Los proveedores

El andlisis de los datos se suele efectuar a través de “indicadores de procesos” Para lo cual
previamente se debera identificar todos los procesos existentes en la empresa y se proponen
una serie de coeficientes que permitan identificar la evolucion de los mismos. Estos
coeficientes o indicadores se revisan periédicamente con el objeto de analizar su idoneidad.

Ademas, se establece para cada uno de ellos una serie de valores limite dentro de los cuales
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deben estar. En caso de sobrepasar estos valores limites o de no alcanzarlos, se deberan
establecer “acciones correctivas”

La organizacién debe adoptar una actitud de mejora continua de un sistema de gestion de
calidad. Esto lo puede hacer mediante la aplicacion de su politica de calidad, el analisis y
seguimiento de los objetivos de calidad, los resultados de las auditorias, el andlisis de los

datos, las acciones correctivas y preventivas y la revision por la direccion.

Ademas la organizacion debe tomar “acciones correctivas” para eliminar la causa de las “no
conformidades”, con el objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir. Estas acciones correctivas

deben ser apropiadas a los efectos de las “no conformidades” encontradas.
9. MEDIDA DE ANALISIS Y MEJORA
La norma exige establecer un procedimiento sistematico para:

¢ Analizar las no conformidades y reclamaciones del cliente.
e Establecer las causas de las no conformidades

o Valorar la necesidad de adoptar acciones para evitar la repetividad de las “no
conformidades”

e Decidir las acciones necesarias e implementarlas.
e Registrar los resultados derivados de las acciones tomadas

e Realizar un seguimiento de las acciones correctivas tomadas, para comprobar

después del tiempo, si han sido efectivas.

Para evitar que ocurran “no conformidades” potenciales, la organizacion debe tomar “acciones
preventivas” para eliminar la causa. Estas “acciones preventivas” deben ser acordes con los
efectos de las no conformidades potenciales.

La norma exige establecer un procedimiento para definir la sistematica a fin de:

¢ Analizar las no conformidades potenciales y sus causas.

e Valorar la necesidad de intervenir para prevenir la ocurrencia de no conformidad
¢ Decidir las acciones necesarias e implantarlas

e Registrar los resultados derivados de las acciones tomadas.

e Realizar un seguimiento de las acciones preventivas tomadas

2.1.5.2. Pasos paralaimplementacion de la Norma ISO 9001-2008
De acuerdo con especialistas y empresas que han implementado la Norma ISO 9001-2008

como es AIDIMA (Tecnoldgico, Aidima Instituto, s.f.).

Los pasos para la implantacion de la ISO 9001 son:
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Andlisis de la situacion inicial de la empresa. Fundamental para identificar que
actividades lleva acabo la empresa, el modo en el que las lleva a cabo y porqué las
lleva a cabo. Supone el punto de partida para identificar qué requisitos de la norma
ISO 9001 esta ya cumpliendo la empresa.

Desarrollo documental del sistema. Comprende el manual de calidad, los
procedimientos clave (disefio de producto, compras y gestiébn de proveedores,
fabricacion, atencion al cliente, etc.), asi como los registros necesarios para llevar a
cabo la actividad. El conocimiento de la empresa alcanzado en la fase inicial, permite
generar una documentacién minima y personalizada a las necesidades de la empresa.
Implantacion de los procedimientos. Auditoria interna y plan de acciones correctivas,
donde se detectan las desviaciones entre la norma ISO 9.001 y las actividades
llevadas a cabo por la empresa tras la implantacion.

Informe de revisién del sistema de gestién de la calidad, en el que la empresa

anualmente revisa el sistema y define su plan de mejora.
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Pasos para laimplementacién dela norma ISO 9001: 2008

Andlisis de la situacion inicial

\L Disefio del Producto
Desarrollo del Manual de Calidad > Compras y Proveedores

Atencion al cliente

Implementacion del Sistema Solicitud de Certificacion

V

Auditoria Interna

|

~
Informe Revision In situ

J

N\
Proceso de Certificacion

J

Figura 1 Pasos para la implementacion dela norma 1SO 9001: 2008

Fuente: (Tecnoldgico, Aidima Instituto, s.f.)

2.2 Marco Conceptual
e Calidad.- Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos (Sanguesa S, 2006).
e Cliente.- Organizacion o persona que recibe un producto (Publicaciones Vértice,

2009).
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Comunicacion interna.- Conjunto de acciones que se emprenden y consolidan para
entablar vinculos entre los miembros de una organizacion, con el objetivo de
comprometerlos e integrarlos en el desarrollo y realizacion de un proyecto en comun
(Freijeiro Diez , 2006).

Cultura.- Es el conjunto de comportamientos, principios éticos y valores que los
miembros de la organizacién transmiten, practican y refuerzan (Lépez Rey , 2011).
Estrategia.- La estrategia es el modo en que una organizacion implanta su misiéon y
vision, basandose en las necesidades de los grupos de interés mas importantes y con
el apoyo de las politicas, planes, objetivos, metas y procesos relevantes (Lopez Rey ,
2011).

Innovacién.- Traduccién practica de ideas en nuevos productos, servicios, procesos,
sistemas e interacciones sociales (Lépez Rey , 2011).

Mejora de la calidad.- Parte de la gestién de la calidad orientada a aumentar la
capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad (L6épez Rey , 2011).
Organizacion.- Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de
responsabilidades, autoridades y relaciones (L6pez Rey , 2011).

Proceso.- Se define como el resultado de un conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interacttan, las cuales transforman entradas en salidas (Lépez Rey
, 2011).

Procedimiento.- Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso
(Lépez Rey , 2011).

Producto.- Resultado de un proceso (Lépez Rey , 2011).

Proveedor.- Organizacién o persona que recibe un producto (L6pez Rey, 2011).
Recursos.- Conjunto de medios necesarios que hacen posible la transformacion de
unas materias primas en productos terminados, o de unas ideas y conocimientos en
prestaciones de servicios o proyectos (Lopez Rey , 2011).

Requisito.- Necesidad o expectativa establecida (Lopez Rey , 2011).

Satisfaccion al cliente.- Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido
sus requisitos (Pérez Fernandez, 2010).

Sistema de Gestion de Calidad.- Sistema de gestion para dirigir y controlar una
organizacioén con respecto a la calidad (Lépez Guerra, 2014).

Politica de la Calidad.- Intenciones globales y orientaciébn de una organizacion
relativas a la calidad tal como se expresan totalmente por la alta direccion (Alcalde
San Miguel, 2009).

Control de Calidad.- Parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento de

los requisitos de la calidad (Plaza Garcia, Medrano Sanchez, & Posa Gomez, 2010).
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Aseguramiento de la calidad.- Parte de la gestion de calidad orientada a
proporcionar confianza en que se cumplirdn los requisitos de calidad (Plaza Garcia,
Medrano Sanchez, & Posa Gomez, 2010).

Mejora de la calidad.- Parte de la gestion de la calidad orientada a aumentar la
capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad (Plaza Garcia, Medrano Sanchez,
& Posa Gomez, 2010).

Mejora continua.- actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir con
los requisitos (Alcalde San Miguel, 2009).

Eficacia.- Grado en que se realizan las actividades planificadas y que se alcanzan los
resultados planificados (Pérez Fernandez, 2010).

Eficiencia.- Relacién entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados (Pérez
Fernandez, 2010).
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CAPITULO 1l

METODOLOGIA
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3.1 Antecedentes

La empresa Pintufer en los ultimos afios ha crecido pasando de ser de una pequefia empresa
a una mediana, en este proceso se ha incrementado las ventas y por tanto los clientes y al
hacerlo se pudo haber perdido la atencion personalizada, atencién a los detalles como
también demoras al momento de entregar las pinturas preparadas otras mercaderias
existiendo reclamos por parte de los clientes, estos reclamos de acuerdo con la Norma 1SO
9001-2008, se las debe considerar como “No Conformidades” a las cuales se las debe

identificar y dar un seguimiento con el fin de disminuirlas.

3.2 Justificacion
La norma ISO 9001-2008, requiere que se disponga de modos de identificar la no conformidad
de un producto servicio, recordando que una “no conformidad” a cualquier incumplimiento de

un requisito, indistintamente este sea:

e Un requisito legal
e Un requisito de la Norma 1SO 9001-2008
¢ Un requisito del cliente

e Un requisito establecido por la propia organizacion.

Dentro de este enfoque se debe llevar un registro sobre las “no conformidades”, que para la
empresa Pintufer, son los reclamos de los clientes tanto por la calidad del producto, atencion
al cliente, demoras en la entrega u otras molestias que se pueden presentar al brindar el

servicio de venta y/o preparacion de pintura.

Para lo cual se ha considerado como herramienta cuantitativa para evaluar la satisfaccién del
cliente y por tanto las “no conformidades” que vienen a ser los reclamos; realizar encuestas,
la primera, que es la que va contar en este trabajo de investigacion el cual va a dar un indicador
de gestion como también medir el porcentaje de “no conformidades” que existe en la empresa
antes de implementar la norma 1SO 9001-2008; y luego de implementado se debera correr
otra encuesta para evaluar si el porcentaje de inconformidades ha disminuido; esto se
evaluara dentro del trabajo de auditoria interna que efectuara en su debido momento previo a

solicitar la “certificacion” a una empresa que este calificada para esta accion.

3.3 Objetivo
Determinar el grado de satisfaccion que tiene los clientes como también el porcentaje que
representa las “no conformidades” que tiene los clientes en cuanto al producto y al servicio

ofrecido.

3.4 Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es de campo, ya que se procedera a efectuar.
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3.5 Metodologia
Las encuestas se realizaron en el local comercial de la empresa Pintufer, en el transcurso de

una semana entre las fechas del lunes 5 al 9 de febrero de 2015

3.6 Poblacion
La poblacién para esta investigacion lo integran, los clientes de la empresa Pintufer, que de
acuerdo con la Tabla N. 4, son en promedio mensual la cantidad de 2.409.

Estimacion de numeros de clientes de los ultimos 6 meses:

Tabla 4 NUmero de clientes

Meses Numero de clientes
Mayo 2.171

Junio 2.189

Julio 2.486

Agosto 2.682

Octubre 2.356

Noviembre 2.567

Promedio 2.409

Fuente: Pintufer
Elaborado por: Danny Yela

En estos ultimos 6 meses se ha tenido como promedio 2.409 clientes, nUmero que servira
como la poblacion para determinar el tamafio de muestra y determinar el nivel de satisfaccion

y de inconformidades por parte de los clientes

3.6.1. Tamafio de la muestra
Como valores estadistico para la prueba se utiliz6 una confiabilidad del 95% que representa
un valor estadistico (Tabla Z) de 1.96, y como una probabilidad de éxito (P) del 50% (0.50) y

de fracaso con el restante porcentaje del 50% (0.50), como se aprecia en el siguiente cuadro:

Tabla 5 Datos Estadisticos

VALOR ESTADISTICO (2) 1,96

P = Probabilidad de Exito; que “SI” los
clientes se encuentren satisfechos
con los productos y servicio de
Pintufer 0,50
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Q = Probabilidad que no ocurra el
evento; los clientes “NO” se

encuentran satisfechos con los

productos y servicio de Pintufer 0,50
POBLACION (N) 2.409 La muestra se obtendra a traves
de un muestreo proporcional o
ERROR E 5% -
de segmentacion
NIVEL DE CONFIANZA 95%

Fuente: Pintufer
Elaborado por: Danny Yela

Donde:

ZZ * P*Q*N

E2* (N-1) +Z2* P*Q

Z = Valor estadistico

N = tamafio de la poblacion

p = Probabilidad de ocurrencia
g = Probabilidad de fracaso

E = Error maximo.

Aplicando la férmula:

1.962" 0.50 *0.50 * 2.409 2.313,60
n = S = -
(0.05)? * (2.409 -1) + 1.96%* 0.50 * 0.50 6.02+0.9604
2.313,60
N= —mmemmmmmemeee =331.46 n = 331 encuestas
6.98
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3.6.2. Modelo de Encuesta

ENCUESTA DIRIGIDA A CLIENTES DE LA
EMPRESA PINTUFER

La presente encuesta tiene como objetivo determinar la satisfaccion de sus clientes, con el

objeto de mejorar sus servicios y productos.

1 ¢Usted es cliente delaempresa Pintufer Cia. Ltda.y viene?

Respuesta: Sefale con una (X)

Con mucha frecuencia

Ocasionalmente

Primera vez

2 ¢Cudl es el grado de satisfaccion general en cuanto a la atencién que ha recibido

el dia de hoy en Pintufer?

Respuesta: Sefiale con una (X)

Completamente satisfecho

Satisfecho

Insatisfecho

Completamente insatisfecho

3 ¢Cudl es el grado de satisfaccion general con las pinturas vendidas o preparadas

por la empresa Pintufer?

Respuesta: Sefale con una (X)

Completamente satisfecho

Satisfecho

Insatisfecho

Completamente insatisfecho
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4 ¢Harecomendado usted alaempresa Pintufer a otras personas?

Respuesta: Sefale con una (X)

S

NO

5 Para usted resulta muy importante:

Respuesta: Sefale con una (X)

La calidad del servicio

La calidad del producto

Asesoria técnica

Servicio post venta

Agilidad en la atencidn y despacho

6 ¢El servicio al cliente de la empresa Pintufer, atiende bien sus necesidades?

Respuesta: Sefiale con una (X)

S

NO

7 ¢Hatenido algin problema con la calidad de las pinturas compradas en Pintufer?

Respuesta: Sefiale con una (X)

S|

NO

8 ¢Hatenido algun problema, desacuerdo, discusion con el personal de la empresa

Pintufer?
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Respuesta: Sefiale con una (X)

S

NO

9 ¢Considera quelacompetenciaofrece un mejor servicio y calidad a sus productos?

Respuesta: Sefiale con una (X)

S

NO

10 Compraria o utilizaria los productos de Pintufer.

Respuesta: Sefiale con una (X)

S

NO

GRACIAS POR SU COLABORACION

3.6.3. Tabulacién y analisis de los resultados

1 ¢Usted es cliente de la empresa Pintufer Cia. Ltda. y viene?

Tabla 6 ¢Usted es cliente de la empresa Pintufer Cia. Ltda. y viene?

1.- ¢Usted es cliente de la empresa Pintufer Cia. Ltda. y viene?
Detalle Frecuencia %
Con mucha frecuencia 106 32
Ocasionalmente 185 56
Primera vez 40 12
SUMAN 331 100

Fuente: Encuestas clientes Pintufer
Elaborado por: Danny Yela
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1.- ¢{Usted es cliente de Pintufer y viene?

Primera vez

12% T~ Con mucha

frecuencia
32%

Figura 2 ¢Usted es cliente de la empresa Pintufer Cia. Ltda. y viene?

Fuente: Encuesta clientes Pintufer

Agrupando los resultados: “con mucha frecuencia” y “ocasionalmente”

conjuntamente

representan el 88% vy el restante 12%, contestaron que han venido por primera vez, por lo

que se puede determinar que la mayoria de clientes han tenido varios contactos con la

empresa y que obtenido un grado de satisfaccion

2 ¢Cudl es el grado de satisfaccion general en cuanto ala atencién que ha recibido

el dia de hoy en Pintufer?

Tabla 7 ¢Cudl es el grado de satisfaccion general en cuanto a la atencion que ha recibido, el dia de hoy en

Pintufer?
Detalle Frecuencia %
Completamente satisfecho 122 37
Satisfecho 149 45
Insatisfecho 50 15
Completamente insatisfecho 10 3
SUMAN 331 100

Fuente: Encuesta clientes Pintufer
Elaborado por: Danny Yela
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2.- ¢Cual es el grado de satisfaccion general en
cuanto a la atencion que ha recibido hoy en
Pintufer?

Completamente
insatisfecho
3%
Insatisfecho
15%

Completamente
satisfecho
37%

Figura 3 ¢ Cual es el grado de satisfaccion general con la atencion que ha recibido, el dia de hoy por parte la
empresa Pintufer?

Fuente: Encuesta clientes Pintufer

Agrupando los resultados: “satisfecho” y “completamente satisfecho”, conjuntamente
representan el 82% de los encuestados; mientras que el restante 18% son los clientes que
se encuentran insatisfechos o completamente insatisfechos., con el grado de satisfaccion

general.

3 ¢Cudl es el grado de satisfaccion general con las pinturas vendidas o preparadas

por la empresa Pintufer?

Tabla 8 ¢, Cudl es el grado de satisfaccion general con las pinturas vendidas o preparadas por la empresa Pintufer?

Detalle Frecuencia %
Completamente satisfecho 179 54
Satisfecho 113 34
Insatisfecho 33 10
Completamente insatisfecho 7 2
SUMAN 331 100

Fuente: Encuesta clientes Pintufer
Elaborado por: Danny Yela

42



3.-éCual es el grado de satisfaccion general con
las pinturas vendidas o preparadas por la
Completamente empresa Pintufer?
insatisfecho
2%
Insatisfecho
10%

Completamente
satisfecho
54%

Figura 4 ¢ Cual es el grado de satisfaccion general con las pinturas vendidas o preparadas por la empresa
Pintufer?

Fuente: Encuesta clientes Pintufer

Agrupando los resultados: “satisfecho” y  “completamente satisfecho”, conjuntamente
representan el 88% de los encuestados; mientras que el restante 12% son los clientes que
se encuentran insatisfechos o completamente insatisfechos con las pinturas vendidas o

preparadas por la empresa Pintufer.

4 ¢Harecomendado usted alaempresa Pintufer a otras personas?

Tabla 9 . ¢Ha recomendado usted a la empresa Pintufer a otras personas?

Detalle Frecuencia %
S| 222 67
NO 109 33
SUMAN 331 100

Fuente: Encuesta clientes Pintufer
Elaborado por: Danny Yela
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4.-¢Ha recomendado usted ala empresa
Pintufer otras personas?

NO
33%

Figura 5 ¢Ha recomendado usted a la empresa Pintufer a otras personas?

Fuente: Encuesta clientes Pintufer

El 67% de los encuestados, confirma haber recomendado a la empresa Pintufer, tanto amigos,

familiares; mientras que el restante 33% no lo han hecho.

5 ¢Qué es lo mas importante para usted al momento de comprar algun producto?

Tabla 10 ¢Qué es lo mas importante para usted al momento de comprar un producto?

Detalle Frecuencia %
La calidad del servicio 70 21
La calidad del producto 83 25
Asesoria técnica 40 12
Servicio post venta 26 8
Agilidad en la atencidn y despacho 113 34
SUMAN 331 100

Fuente: Encuesta clientes Pintufer
Elaborado por: Danny Yela
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5.- éQué es lo mas importante para usted
al momento de comprar alguin producto?

Agilidad en la La cal|d.afj del
- servicio
atenciény 519
despacho
34%
Servicio post
venta
8% Asesoria La calidad del
técnica producto
12% 25%

Figura 6 ¢Qué es lo mas importante para usted a momento de comprar algun producto?

Fuente: Encuesta clientes Pintufer
Por orden de importancia de mayor a menor frecuencia:

Agilidad en la atencion al cliente, con el 34%
La calidad del producto, con el 25%
Calidad del servicio, con el 21%

Asesoria técnica con el 12%

a b W N P

Servicio post venta con el restante 8%

6 ¢El servicio al cliente de la empresa Pintufer, atiende sus necesidades?

Tabla 11 ¢ El servicio al cliente de la empresa Pintufer, atiende bien las necesidades del cliente?

Detalle Frecuencia %
S| 274,73 83
NO 56,27 17
SUMAN 331 100

Fuente: Encuesta clientes Pintufer
Elaborado por: Danny Yela
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6.-¢ El servicio al cliente de la empresa
Pintufer, atiende bien las necesidades del
cliente?

NO
17%

S|
83%

Figura 7 ¢ El servicio al cliente de la empresa Pintufer, atiende bien las necesidades del cliente?

Fuente: Encuesta clientes Pintufer

El 83% de los clientes consideran que el “servicio al cliente atiende bien a las necesidades

del cliente y el restante 17% no lo considera asi es decir que no ha sido bien atendido.

7 ¢Hatenido algun problema con la calidad de las pinturas compradas?

Tabla 12 ¢ Ha tenido algdn problema con la calidad de las pinturas compradas?

Detalle Frecuencia %
S| 318 96
NO 13 4
SUMAN 331 100

Fuente: Encuesta clientes Pintufer
Elaborado por: Danny Yela

7.- Ha tenido algun problema con la calidad de las
pinturas compradas?

NO
4%

S|
96%

Figura 8 ¢ Servicio al cliente de la empresa Pintufer, atiende bien las necesidades del cliente?

Fuente: Encuesta clientes Pintufer
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El 96% de los encuestados confirma que no ha tenido problemas con la calidad de la pintura

8 ¢Hatenido algun problema, desacuerdo discusion con el personal de la empresa

Pintufer?

Tabla 13 ¢ Ha tenido algun problema, desacuerdo discusion con el personal de la empresa Pintufer?

Detalle Frecuencia %
S| 3 |1
NO 328 |99
SUMAN 331 |100

Fuente: Encuesta clientes Pintufer

Elaborado por: Danny Yela

8. Ha tenido algun problema, desacuerdo discusion con el
personal de la empresa Pintufer?

S|
1%

NO
99%

Figura 9 ¢Ha tenido algun problema, desacuerdo discusién con el personal de la empresa Pintufer?

Fuente: Encuesta clientes Pintufer

El 96% de los encuestados confirma que no ha tenido problemas con la calidad de la

pintura.

9 ¢Considera quelacompetenciaofrece un mejor servicio y calidad a sus productos?

Tabla 14. ;Considera que la competencia ofrece un mejor servicio y calidad a sus

productos?
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Tabla 14 ¢ Considera que la competencia ofrece un mejor servicio y calidad a sus productos?

Detalle | Frecuencia %
Sl 60 18
NO 271 82

SUMAN 331 100

Fuente: Encuesta clientes Pintufer
Elaborado por: Danny Yela

9.- Considera que la competencia ofrece un mejor servicioy
calidad a sus productos

Figura 10 ¢ Considera que la competencia ofrece un mejor servicio y calidad a sus productos?

Fuente: Encuesta clientes Pintufer

El 82% de los encuestados considera que la competencia no ofrece un mejor servicio y calidad
gue la empresa Pintufer y solo el restante 18 % considera que efectivamente la competencia

si es mejor.

10 ¢Compraria o utilizaria los productos de Pintufer?

Tabla 15 Compraria o utilizaria los productos de Pintufer

Detalle Frecuencia %
S| 275 |83
NO 56 17
SUMAN 331 |100

Fuente: Encuesta clientes Pintufer
Elaborado por: Danny Yela
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10.-Compraria o utilizaria los productos de Pintufer

Figura 11 Compraria o utilizaria los productos de Pintufer

Fuente: Encuesta clientes Pintufer

El 83% de los encuestados confirma que si volveria, compraria y utilizaria los productos
ofrecidos por la empresa Pintufer y apenas el 17% no lo haria porgue en definitiva no se

encuentra satisfecha.
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CAPITULO IV

DIAGNOSTICO, ANALISIS Y
DISCUSION DE RESULTADOS
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4.1 La Empresa
4.1.1. Historia

Pintufer Cia. Ltda., es una empresa de indole familiar que tiene alrededor de 16 afios en el

mercado comercializando pinturas y materiales de ferreteria.

La empresa cuenta con una variada gama de productos como pinturas para casa, vehiculos,
estructuras metdlicas e industriales. Entre las principales marcas de pintura que comercializa

estan Condor, Pintuco, Unidas, Adheplast.

Desde los inicios la empresa ha logrado establecer muy buenas relaciones comerciales con
las diferentes fabricas de pinturas y con diversos importadores de linea ferretera a nivel
nacional, lo cual le ha permitido acceder a un sinnimero de beneficios como es crédito y una

constante capacitacion.

Su larga trayectoria en el mercado le ha permitido consolidarse como una empresa exitosa,
dado que cuenta con un personal capacitado y con herramientas tecnolégicas que facilitan

su desenvolvimiento en el mercado local.

Este tipo de negocios de comercializacion de pinturas han tenido un crecimiento considerable
en la zona, en vista de la alta oferta de conjuntos habitacionales, talleres de repinte
automotrices, talleres industriales y maestros decoradores, los cuales requieren de estos

productos en grandes proporciones.

4.1.2. Sector al que pertenece
Pintufer pertenece al sector comercial y se agremiado a la camara de comercio de Santo

Domingo desde el afio 2001.

4.1.3. Marco legal
Pintufer es una Compaiiia Limitada, la cual fue constituida el 26 de agosto de 1998 mediante

resolucién N. 98.1.1.1.0021225 emitida por la Superintendencia de Compafiias.

Su actividad econémica tal como consta en el RUC 1791405676001 es la distribucion al por
mayor y menor de pinturas, barnices y ferreteria; la cual se encuentra ubicada en la via

Quevedo km 1y calle Eugenio Espejo, en la provincia de Santo Domingo de los Tsachilas.

4.1.4. Logotipo y slogan

El logotipo de Pintufer es:
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Figura 12 Logotipo

Fuente: Pintufer
El slogan de Pintufer es:
Experiencia en calidad...... y servicio....

4.1.5. Enfoque estratégico

4.1.5.1. Misién
Satisfacer las necesidades de nuestros clientes con excelentes y agiles servicios, asegurando

un incremento significativo en sus ventas y en su utilidad.

4.1.5.2. Vision
Ser lider en la comercializacion de pinturas y ferreteria, en la Provincia de los Tséchilas con

presencia competitiva e infraestructura propia a nivel nacional.

4.1.6. Estructura organizacional

4.1.6.1. Organigrama
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Junta de Accionistas

Figura 13 Estructura organizacional

Fuente: Pintufer



4.1.6.2. Nb6minade empleados de Pintufer Cia. Ltda.

Tabla 16 Némina de empleados de Pintufer Cia. Ltda.

Pintufer Cia. Ltda.
Nomina de empleados
Cargo
Presidente
Gerente
Cajera - vendedoral
Cajera - vendedora 2
Vendedor 1
Vendedor 2
Tinturador
Bodeguero
Aux. contable

Oolo(Njlo|a[Mw|N[R|Z

Fuente: Pintufer Cia. Ltda.
Elaborado por: Danny Yela

4.1.6.3. Funciones del personal

Las principales funciones que tiene el personal son:
Presidenta

e Recibe el efectivo de las cajeras.

¢ Revisa los cuadres de caja.

¢ Revisa factura de proveedores y autoriza el pago.
e Firma cheques.

e Realiza negociaciones con proveedores.

e Convoca a reuniones en el establecimiento.

e Elabora puntos a tratar y dirige la reunién.

e Establece los precios de venta.

¢ Revisa roles y autoriza el pago.

e Autoriza crédito a clientes.
Gerente

e Atencion al publico.

e Facturar pedidos.

e Despachar y entregar pedidos al cliente.
e Elabora lista pedidos de mercaderia.

o Revisa y autoriza listas de pedidos realizados por vendedor 2 y tinturador.
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e Captar nuevos clientes a través de visitas.

e Atiende reclamaciones de clientes.
Cajeras 1

e Atencion al publico.

e Facturar los pedidos.

e Cobrar factura.

e Elaborar cuadre de caja diario.

e Llenar papeletas de depésito y mandar a depositar al banco.

e Llama a clientes para recuperar cartera de crédito.

Cajeras 2

e Atencién al publico.

e Facturar los pedidos.

e Cobrar factura.

e Elaborar cuadre de caja diario.

e Llenar papeletas de depdsito y mandar a depositar al banco.

¢ Revisa que los pedidos de mercaderia concuerden con lo facturado por el proveedor.

Vendedor 1

e Atencion al publico.

e Facturar los pedidos.

o Despachar y entregar mercaderia al cliente.

e Recibir mercaderia proveniente de las fabricas.

e Perchar la mercaderia en las estanterias del local.
e Trasladar la mercaderia a la bodega.

¢ Realiza los depésitos en el banco.

Vendedor 2

e Atencion al publico.

e Facturar los pedidos.

e Despachar y entrega mercaderia al cliente.

e Recibir mercaderia proveniente de las fabricas.

e Perchar la mercaderia en las estanterias del local.

e Trasladar la mercaderia a la bodega.
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e Elabora una lista de mercaderia necesaria.
e Envia la lista a compras para que el gerente revise y autorice el pedido

¢ Realiza los depdésitos en el banco.
Bodeguero

e Recibir mercaderia proveniente de las fabricas.

e Colocar la mercaderia en bodega.

e Perchar la mercaderia en las estanterias del local.

¢ Realiza la entrega de mercaderia a domicilio a los clientes que solicitan el servicio, en
el vehiculo de la empresa.

e Realiza la cobranza programada por cajera 1.
Tinturador

e Atencién al publico.

e Facturar pedidos.

e Despachay entregar mercaderia al cliente.

e Recibir mercaderia proveniente de las fabricas.
e Preparacion técnica de colores de vehiculo.

e Elabora lista pedidos de mercaderia referente a pintura de vehiculos.
Auxiliar Contable

e Realizar pedidos de mercaderia.

o Elabora retenciones y cheques a proveedores.

o Emite reportes contables y tributarios al contador.
e Elabora roles de pago.

e Ingresay actualiza precios.

4.1.7. Situacion actual de la empresa
La empresa Pintufer Cia. Ltda., comercializa diferentes marcas de pinturas, que en su gran
mayoria son de fabricacion nacional, y se encuentran en las principales ciudades como son
Quito, Guayaquil y Cuenca, y solo un 10% de las compras totales corresponde a productos

importados.

41.7.1. Productos

Los productos que se adquieren y tienen mayor rotacion son:
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Tabla 17 Detalle de productos

FRECUENCIA
CANTIDAD POR VALOR
PRODUCTO UNIDAD DE COMPRA VALOR
PERIODO UNITARIO
(MES)
Pintura para casas galones 2 2000 12 24000
Pintura para vehiculos galones 2 60 45 2700
Pintura industrial galones 1 40 80 3200
Pintura para madera galones 1 50 15 750
Accesorios para pintar piezas 2 450 4 1800
Articulos de ferreteria piezas 3 800 2 1600
Costo total mensual 34050

Fuente: Pintufer
Elaborado por: Danny Yela

e Eltiempo promedio de almacenaje de los productos es:

Tabla 18 Promedio de Almacenamiento

CANTIDAD
MINIMA DE TIEMPO DE
PRODUCTO UNIDAD
INVENTARIO (ALMACENAIJE
(BODEGA)
Pintura para casas galones 600 2 MESES
Pintura para vehiculos galones 30 3 MESES
Pintura industrial galones 20 2 MESES
Pintura para madera galones 25 2MESES
Accesorios para pintar piezas 200 3 MESES
Articulos de ferreteria piezas 400 2 MESES

Fuente: Pintufer
Elaborado por: Danny Yela

Pintufer comercializa una gran variedad de productos tanto para casas, vehiculos, articulos

de ferreteria, tales como:

5
PINTUFER
Chatraa oy

Productos Categoria ResidenCiOI

Temassd Permalotex Kics PERMALATEX
“eRMALATD T S

TENNS

acrilico de olfo cubri
pora interiores y exte

Plasmont Ficra

- silc pléstica

< para uso,
exterior, interior, muy
elostica...

extraordinaric durcbilidad...

Figura 14 Productos

Fuente: Pintufer
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e Lista de productos que comercializa Pintufer Cia. Ltda., en base a sus diferentes
lineas.

Tabla 19 Tipos de productos

LISTADE PRODUCTOS TIPO
Permalatex Arquitectonico
Intervinil Arquitectonico
Discovery Arquitectonico
Unithane Automotriz
Duretan Automotriz
Sherwin William Automotriz
Decorlac Madera
Laca plas Madera
Tintes every Madera
Condorthane Wash primer Industrial
Fosfapox Industrial
Epoxicos Poliamidas Industrial
Brochas Wilson Accesorios para pintar
Rodillos, extensiones Accesorios para pintar
Espatulas, guantes Articulos de ferreteria
Thinner laca, acrilico Articulos de ferreteria

Fuente: Pintufer
Elaborado por: Danny Yela

4.1.7.2. Mantenimiento de maquinaria de preparacion
En la preparacion de colores se utilizan varias maquinas e instrumentos, las cuales necesitan

mantenimiento para evitar fallas.

Tabla 20 Mantenimiento de maquinaria

NOMBRE DE LA TIPO DE

4 FRECUENCIA
MAQUINA MANTENIMIENTO

Calibracién, limpiezay

Dosificadora colortrend cada 6 meses

engrasado
- Calibracién, limpiezay
Dosificadora monto ’ cada 6 meses
engrasado
Balanza digital Calibracién, limpieza lvezal afio

Actualizacion formulas y
precios
Actualizacion formulas y
precios
Limpiezay engrasado de
poleas
Limpiezay engrasado de
poleas

Software monto cada 6 meses

Software automotriz cada 6 meses

Agitadora galones cada 6 meses

Agitadora canecas cada 6 meses

Fuente: Pintufer
Elaborado por: Danny Yela
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4.1.7.3. Proveedores
Es primordial que las organizaciones mantengan una excelente relacion con los proveedores,
procurando en todo momento que las negociaciones les beneficien mutuamente y de esta

manera puedan fortalecer los lazos comerciales.

Pintufer Cia. Ltda. a lo largo de los afios ha venido seleccionado a sus proveedores en base
a los siguientes factores: precios, calidad, entrega oportuna y crédito; es asi que actualmente

cuenta con alrededor de 10 proveedores entre los principales tenemos:

Tabla 21 Proveedores

PROVEEDOR LISTADE TIPO TIEMPO DE
CONDOR Permalatex Arquitectonico 2 dias
PINTEC Intervinil Arquitectonico 4 dias
ADHEPLAST Discovery Arquitectonico 5 dias
UNIDAS Unithane Automotriz 3 dias
PINTEC Duretan Automotriz 4 dias
CONDOR Sherwin William Automotriz 2 dias
CONDOR Decorlac Madera 2 dias
ADHEPLAST Laca plas Madera 5 dias
EVERY Tintes every Madera 3 dias
CONDOR Condorthane Wash primer Industrial 2 dias
AMERICA Fosfapox Industrial 2 dias
UNIDAS Epoxicos Poliamidas Industrial 3 dias
PROMESA Brochas Wilson Accesorios para pintar 4 dias
PRIMA Rodillos, extensiones | Accesorios para pintar 2 dias
GERARDO ORTIZ Espatulas, guantes Articulos de ferreteria 5 dias
EMDIQUIN Thinner laca, acrilico Articulos de ferreteria 3 dias

Fuente: Pintufer
Elaborado por: Danny Yela

Todos los productos que pasan por este proceso de preparacion se los realizan en base al
requerimiento del cliente, por lo tanto no se almacena ningun color preparado, salvo el caso
en que el operario haya cometido algun error y el color no sea el especificado por el cliente,

se procede a mantenerlo como stock preparado para la venta.
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4.1.7.4. Clientes
La empresa Pintufer Cia. Ltda., comercializa una variada gama de productos para el hogar,
industria, y el sector automotriz, lo que permite que diferentes tipos de clientes la visiten como

opcién para suplir sus necesidades.

Entre los diferentes clientes que acuden al establecimiento podemos mencionar: pintores de

casas, pintores de vehiculos, carpinteros, industrias, publico en general.

De igual manera la empresa distribuye productos a ferreterias a costos muy razonables,
permitiendo que ellos puedan desarrollar una actividad comercial y generar un beneficio

economico.
Entre los principales clientes de Pintufer podemos mencionar los siguientes:

Tabla 22 Clientes

Compras
CLIENTE TIPO DE PRODUCTO |mensuales

(ddlares)
Humberto Garcia Pintura de casa 1500
Raul Quezada Pintura de casa 900
Victor Jumbo Pintura de casa 1200
Quito Motor Pintura automotriz 1200
Santos Viracocha Pintura automotriz 600
José Mendoza Pintura automotriz 500
Feria del mueble Pintura para Madera 2200
Raul Jiménez Pintura para Madera 700
Luis Guartan Pintura para Madera 560
Balsebot Pintura Industrial 1400
Rio manso Pintura Industrial 3000
Siexpal Pintura Industrial 900
Ferreteria Edumar Linea de ferreteria 1500
Ferreteria Géminis Linea de ferreteria 1100
Ferreteria Santa Rosa | Linea de ferreteria 1900

Fuente: Pintufer
Elaborado por: Danny Yela

4.1.7.4.1. Fidelizacion del cliente
La empresa y los colaboradores tienen claro la importancia del cliente, de tal manera que el
trato hacia ellos siempre ha sido basado en respeto y honestidad, procurando en todo
momento satisfacer sus requerimientos brindandoles productos de calidad que permitan crear

confianza y lealtad a la empresa.
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Para lograr cumplir con los diferentes requerimientos de los clientes, la empresa ha realizado
varias negociaciones con los proveedores, a fin de poder acceder a descuentos especiales y
de esta manera establecer promociones ocasionales que permita a los clientes economizar
en sus compras. Existen factores que han hecho que la fidelizacién de clientes no tenga el
efecto esperado, esto se debe a que los producto adquiridos por la empresa se tardan en
llegar al local entre 3 y 4 dias laborables de ciudades cercanas, mientras que de cuenca
alrededor de 6 dias, lo cual significa que el tiempo de espera para el cliente es un poco largo,
y en ocasiones no se puede suplir esa necesidad con un producto sustituto, obligandolos a

acudir a la competencia.

4.2. Analisis del entorno

4.2.1. Anélisis del macro entorno
El macro entorno se refiere a factores externos que afectan a la empresa en los distinto
sectores tales como: politico, econdmico, social, tecnoldgico; los mismos que estan fuera del
control de la empresa, siendo esto un referente para que Pintufer Cia. Ltda. establezca

medidas que disminuyan el impacto.

4.2.1.1. Factor Politico
Conformacion de un Partido Politico Mayoritario: Puede influir negativamente en la aprobacion
de leyes en el Congreso, que en determinado momento puede afectar la economia del pais,

por lo que este factor resulta una AMENAZA.

Prohibicion de Importar productos, insumos: ElI Comex ha emitido regulaciones a las
importaciones y mas de 800 partidas tienen restricciones, e incremento de aranceles a través
de Salvaguardias, que incluye materias primas para la elaboracién de pinturas, pinturas,

lacas, etc., lo que resulta una AMENAZA.

Legislacion Laboral: que el nuevo Codigo Laboral: Puede afectar a las pequefias y medianas
empresas, al tener reglamentaciones mas rigidas para la contratacion de personal, lo que
resulta una AMENAZA

42.1.2. Factor Econémico

4.2.1.2.1. Producto Interno Bruto (PIB)
La medida mas comun para medir el desempefio econémico de una nacién es el producto
interno bruto (PIB), que es el valor de mercado de todos los bienes y servicios finales
producidos en una nacion durante un periodo, generalmente de un afio (Maldonado, s.f.). Por

lo tanto el PIB excluye la produccién de las empresas en el extranjero.
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Tabla 23 Producto Interno bruto

NO PORCENTAJE
2008 6,4
2009 0,6
2010 4,6
2011 52
2012 7,9
2013 3,5
2014~ 3,2

Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por: Danny Yela

PIB HISTORICO
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Figura 15 PIB Histérico

Fuente: Banco Central del Ecuador.

PIB, en Ecuador en los Ultimos afios presenta, un comportamiento erratico, en determinados
afos es alto y luego baja, el techo méas alto se dio en el afio 2012 que alcanz6 7.9%, y el
piso mas bajo se dio el afio 2009 con un crecimiento de apenas 0.6%. Para el afio 2013 el
PIB fue de 3.5%, el afio 2014 se estima, de acuerdo con especialistas que el PIB tiene un
tendencia que decrezca, especialmente por el precio del petrdleo, que los Gltimos meses ha
disminuido de 102 USD aproximadamente 46 USD, por lo que resulta una amenaza, porque

afectard negativamente para el presupuesto nacional y para la economia.

ANALISIS
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AMENAZA

El

PIB tiene una tendencia decreciente,

presupuesto y a la economia nacional

lo que afecta al

4.2.1.2.2.

Inflacion

La inflacion es un fenbmeno que se manifiesta en varios niveles y por causas como el

incremento de la demanda, el aumento del circulante, por el aumento de los precios de

productos importados, etc.

El Ecuador ha sido uno de los paises que ha convivido con el proceso inflacionario en unas

épocas con tasas bajas y en otros con tasas altas.

A pesar de que no tuvo su efecto en corto plazo, la dolarizaciéon ha sido una herramienta que

ayudé al control de la inflacion.

Tabla 24 Inflacion histérica

ANOS INFLACION
2008 8,83

2009 4,31

2010 3,33

2011 5,41

2012 4,16

2013 2,7

2014 3,67

Fuente: Banco Central del Ecuador

Elaborado por: Danny Yela
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Figura 16 Inflacion Histérica

Fuente: Banco Central del Ecuador
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Como podemos apreciar en el gréfico durante el ultimo afo, la inflaciébn ha tenido una
tendencia creciente y de acuerdo con los especialistas la tendencia para el afio 2015 es que
siga incrementéndose por factores coyunturales, como la baja del precio del petroleo; balanza
comercial negativa y politicas comerciales; lo que en la practica encarece los productos y

servicios.

AMENAZA Inflacion con tendencia creciente, afecta el comercio, porque los

productos y servicios se encarecen

4.2.1.2.3. Precios del Petroleo

De acuerdo con datos del Banco Central y la Administracién de Informacién Energética de
Estados Unidos (EIA), el precio promedio del barril de petréleo tipo West Texas Intermediate
(WTI), que sirve como referencia para el crudo ecuatoriano, bajé sostenidamente de USD
105,2 en junio 2014 a USD 93,12 en los primeros dias de septiembre. Para noviembre USD
78,54, manteniendo esta tendencia para finales de diciembre el precio bajo a $53.27 y de
acuerdo con el Banco Central para el 21 de enero de 2015, bajé aun a més llegando a $ 47.28
USD.

Tabla 25 Precios Histéricos del Barril de Petréleo

FECHA VALOR

Enero-21-2015 47.28 USD
Enero-20-2015 46.39 USD
Enero-19-2015 48.69 USD
Enero-18-2015 48.69 USD
Enero-02-2015 52.69 USD
Enero-01-2015 53.27 USD
Diciembre-31-2014 53.27 USD

Fuente: Banco Central del Ecuador

Elaborado por: Danny Yela
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Figura 17 Precios Barril de Petréleo

Fuente: Banco Central del Ecuador

Haciendo una comparacion de los precios del petréleo entre noviembre de 2014, cuyo precio
por barril era de 105.2 USD, mientras que para el 21 de enero de 2015 sea de $47.28, que

representar una reduccion en siete meses de $57.92 USD, lo que porcentualmente representa

una reduccion del 55% de su valor, es decir los precios han caido en un poco mas de la mitad,

lo que afectara significativamente al presupuesto nacional.

AMENAZA

La caida de los precios del precio del barril del petréleo en un periodo de
siete meses ha disminuido los ingresos del pais y por tanto perjudica el
Presupuesto General del Estado, disminuyendo el gasto publico y por

tanto el dinamismo de la economia del pais

4.2.1.2.4. Presupuesto General

El Presupuesto General del Estado se ha ido incrementando paulatinamente en estos ultimos

afos, sin embargo este comportamiento se ha frenado para 2015, siendo una disminucion del

0.09 puntos porcentuales, debido fundamentalmente a la baja del precio del petréleo.
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Tabla 26 Presupuesto General

En miles de millones en USD Variaciéon porcentual
2012 26.109
2013 32.367 19,33
2014 34.301 5,64
2015 36.317 5,55

Fuente: Ministerio de Finanzas

Elaborado por: Danny Yela
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Figura 18 Presupuesto General del Estado

Fuente: Banco Central del Ecuador

AMENAZA | Los reajustes al Presupuesto General del Estado y sus recortes para el afio
2015. Demuestra que no se cuenta con los suficientes recursos financieros,

lo que disminuira el gasto publico y desacelera la economia del pais

4.2.1.2.5. Tasas de Interés
La tasa de interés es el precio del dinero en el mercado financiero. Al igual que el precio de
cualquier producto, cuando hay mas dinero la tasa baja y cuando hay escasez sube. (Banco

Central del Ecuador, s.f.).

Tasa de interés activa en el Ecuador.- La tasa activa o de colocacion, es la que perciben los
intermediarios financieros de los demandantes por los préstamos otorgados. Para diciembre
de 2012 fue de 8.17%, porcentaje que practicamente se ha mantenido fija hasta el 2014, que
para octubre de este afio fue de 8.34% es decir la tasa activa se ha mantenido constante
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factor que resulta favorable para las empresas, que podrian obtener créditos a una tasa baja

y renovar maquinaria y equipos, o para capital de trabajo.

Tabla 27 Tasa de interés activa en el Ecuador

FECHA VALOR
Octubre-31-2014 8.34 %
Enero-31-2014 8.17 %
Diciembre-31-2013 8.17 %
Noviembre-30-2013 8.17 %
Junio-30-2013 8.17 %
Mayo-31-2013 8.17 %
Febrero-28-2013 8.17 %
Enero-31-2013 8.17 %
Diciembre-31-2012 8.17 %
Noviembre-30-2012 8.17 %

Fuente: (Banco Central del Ecuador, s.f.)

Elaborado por: Danny Yela
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Figura 19 Tasa Activa

Fuente: Banco Central del Ecuador

OPORTUNIDAD Las tasas de interés bajas favorecen que las empresas se

endeuden a través de créditos bancarios, lo que permite
incrementar sus actividades, industriales, comercio y prestacién

de servicios.
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4.2.1.2.6. Riesgo Pais (EMBI Ecuador)

El riesgo pais es un concepto econémico que ha sido abordado académica y empiricamente
mediante la aplicacion de metodologias de la més variada indole: desde la utilizacién de
indices de mercado como el indice EMBI de paises emergentes de Chase-JP.Morgan hasta
sistemas que incorpora variables econémicas, politicas y financieras. EI Embi se define como
un indice de bonos de mercados emergentes, el cual refleja el movimiento en los precios de
sus titulos negociados en moneda extranjera. Se la expresa como un indice 0 como un margen
de rentabilidad sobre aquella implicita en bonos del tesoro de los Estados Unidos. (Banco
Central del Ecuador, 2014).

Tabla 28 Riesgo Pais

ECHA VALOR
Noviembre-05-2014 546.00
Noviembre-04-2014 546.00
Noviembre-03-2014 411.00
Octubre-31-2014 412.00
Octubre-30-2014 413.00
Octubre-29-2014 413.00
Octubre-28-2014 418.00
Octubre-27-2014 418.00

Fuente: Banco Central del Ecuador

Elaborado por: Danny Yela

El Riesgo Pais en 31 de Octubre 2014 fue de 412 puntos, mientras que para noviembre 05
alcanz6 los 546 puntos, este incremento se ha debido a la reduccion de los precios del
petroleo lo que motiva a los inversionistas extranjeros a pensar que el pais tendr4 mayores
dificultades en pagar su deuda externa y por tanto el riesgo se incrementa. Sin embargo este
indicador se encuentra en niveles aceptables, porque se considera riesgoso cuando un pais
su puntaje pasa del mil puntos. Sin embargo esta tendencia alcista del riesgo pais es una

amenaza.
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AMENAZA El incremento del riesgo pais, es una amenaza, porque es un referente
para los inversionistas internacionales, cuando este indice se
incrementa ahuyenta las inversiones extranjeras, quedando
exclusivamente la inversion que realiza el Estado para impulsar grandes
proyectos de inversion.

4.2.1.3. Factor social

4.2.1.3.1. Desempleo
Es la suma del desempleo abierto mas el desempleo oculto, esto es las personas de 10 afios
y mas, que en el periodo de referencia, se encuentran sin empleo por el momento, han

buscado empleo pero no les han dado respuesta, o simplemente no han hecho ninguna
gestion para conseguir empleo.

Tabla 29 Tasa desempleo

Diciembre-31-2014 4.54 %
Diciembre-31-2013 4.86 %
Diciembre-31-2012 5.00 %
Septiembre-30-2012 4.60 %
Diciembre-31-2011 5.07 %
Diciembre-31-2010 6.11 %
Diciembre-31-2009 7.93%

Fuente: (Banco Central del Ecuador, s.f.)
Elaborado por: Danny Yela
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Figura 20 Tasa de Desempleo

Fuente: (Banco Central del Ecuador, s.f.)

OPORTUNIDAD La tasa desempleo baja, es una oportunidad para el pais porque con
empleo e ingresos fijos en base a sus sueldos, las personas tiene

poder adquisitivo, lo que permite la compra de bienes y servicios.

4.2.1.3.2. Subempleo
Son las personas que han trabajado o han tenido un empleo durante el periodo de referencia
considerado, pero estaban dispuestas y disponibles para modificar su situacién laboral a fin

de aumentar la "duracion o la productividad de su trabajo". (INEC, s.f.)

De acuerdo con el INEC, El subempleo en diciembre del 2013 se ubicé en 52,49%,
comparando en el mismo mes del afio anterior, el cual registr6 en 50,90%. Se puede inferir
que el sub empleo se ha incrementado, lo que representa una amenaza, debido que al subir
la tasa del sub empleo, a la par el empleo formal va disminuyendo, lo que es regatico porque
las personas sub empleadas generalmente no cuentan con ingresos estables, es decir un

sueldo basico, como tampoco cuentan con prestaciones de seguridad social.

AMENAZA El incremento del sub empleo, es perjudicial para la poblacion
econ6micamente activa, porque no cuenta por lo menos con un sueldo

bésico y tampoco con prestaciones sociales.

4.2.1.4. Factor tecnologico

4.2.1.4.1. Facturacién Electrénica
Las nuevas regulaciones del SRI sobre la facturacion electrénica, obligara a que las empresas

transparenten sus ventas y exista un mejor control de los impuestos especialmente del IVA e
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ICE, factor que resulta una OPORTUNIDAD, ya que las empresas que no cumplan seran

sancionadas, mientras que las que apliquen este sistema tendran un mejor contable.

OPORTUNIDAD Es una oportunidad, porque las empresas mejoraran su control y

manejo contable

4.2.1.4.2. Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién (TIC)

El desarrollo de la informacion y tecnologias de la comunicacion ha tenido un de desarrollo
vertiginoso en la Ultima década especialmente a través dela Web 2.0, los teléfonos inteligentes
y las redes sociales, lo que han marcado una nueva tendencia de hacer negocio de publicar
y promocionar productos, por lo que una empresa puede tener alcanza nacional e incluso
internacional, sin requerir grandes inversiones de activos, lo que resulta una OPORTUNIDAD.

OPORTUNIDAD Es una oportunidad, porque nueva empresa puede aprovechar

las TIC, para promocionar sus productos en la Provincia Tsachila.

4.2.2.  Anélisis Micro entorno
Se refiere a las fuerzas cercanas a la empresa, las cuales ejercen presién en ella,
influenciando su comportamiento en el mercado.

4.2.2.1. Analisis de las Cinco Fuerzas de Porter
Por medio de esta herramienta podemos conocer la situacion actual en la cual Pintufer Cia.
Ltda. se desarrolla.

¢ Amenaza de nuevos competidores: En el mercado local ha aumentado el nimero
de almacenes de pintura dado que el sector de la construccidon esta constante
crecimiento; factor que resulta una AMENAZA.

e Poder de negociacion de los clientes: Al existir una sobreoferta de productos en el
mercado hace que el cliente tenga la oportunidad y el poder de escoger la mejor
opcion, factor que resulta una AMENAZA

e Amenaza de productos y servicios sustitutos: Muchas personas con el afan de
evitar pintar sus viviendas exteriormente han optado por adquirir materiales sustitutos
como: cerdmicas, paneles de aluminio, disminuyendo notablemente la demanda de
pintura para exterior, factor que resulta una AMENAZA

e Poder de negociacién de los proveedores: Debido al incremento de almacenes de

pintura y a las restricciones en la importacion de productos, las fabricas locales han
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establecido nuevas reglas de comercializacion, las cuales requieren de un mayor
esfuerzo econdémico como para cumplirlo, factor que resulta una AMENAZA.

o Rivalidad entre los competidores existentes: Al ser Santo Domingo una provincia
relativamente pequefa, la rivalidad entre los competidores potenciales es muy alta,
dado que todos tratan de captar la mayor cantidad de clientes usando diferentes

estrategias, factor que resulta una AMENAZA

4.2.3. Consolidado Factores del Macro y Micro Entorno

42.3.1. Consolidado factores del Macro entorno

Tabla 30 Consolidado Factores del Macro del entorno

FACTORES OPORTUNIDADES AMENAZAS

Conformacion de un Partido Politico Mayoritario X
Prohibicion de importar productos, insumos en la X
linea de pinturas

Nuevo Cédigo Laboral

Disminucién del Producto Interno Bruto (PIB)
Incremento en la Inflacion

Baja en los Precios Internacionales del Petréleo

X X X X X

Reajuste y disminucion Presupuesto General del
Estado

Tasas de Interés estables X
Incremento del Riesgo Pais, X
Bajo Nivel de Desempleo X

Incremento del Desempleo X
Facturacion Electronica X
Tecnologias de la Informacion X
Amenazas de Nuevos Competidores

Poder negociacién de los Clientes

Amenaza de Productos Sustitutos

Poder de Negociacion de los Proveedores

X X X X X

Rivalidad entre Competidores

Fuente: Pintufer

Elaborado por: Danny Yela
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4.2.3.1.1. Andlisis factores externos

El personal esta predispuesto al cambio y al crecimiento; por lo que este factor resulta
una FORTALEZA.

La empresa cuenta con instalaciones amplias y adecuadas para el giro del negocio;
por lo que este factor resulta una FORTALEZA.

La empresa se encuentra estratégicamente localizada en la ciudad de Santo Domingo
de los Tsachilas; por lo que este factor resulta una FORTALEZA.

La empresa esta posicionada en el mercado de pinturas en la ciudad de Santo
Domingo de los Tséachilas, por lo que este factor resulta una FORTALEZA.

El personal cuenta con amplia experiencia en el manejo de colores, siendo su trabajo
muy satisfactorio para los clientes; por lo que este factor resulta una FORTALEZA.
Cuenta la empresa con los recursos financieros adecuados para su normal operacién
por lo que este factor resulta una FORTALEZA.

Escaso compromiso con la misién y visién dela organizacion, por lo que este factor
resulta una DEBILIDAD.

Carencia de Politica de Calidad y de un Manual de Calidad, por lo que este factor
resulta una DEBILIDAD.

Falta de Manual o Protocolo para Atencién al cliente, por lo que este factor resulta una
DEBILIDAD.

No cuenta con un sistema de software y hardware modernos; por lo que este factor
resulta una DEBILIDAD.

Existen reclamos por arte de los clientes por el trato y demoras en su atencién, por lo
que este factor resulta una DEBILIDAD.

No se cuenta con un manual de funciones y de procesos, por lo que existe duplicacién
0 bien omision de funciones; por lo que este factor resulta una DEBILIDAD.

No se cuenta con un plan de capacitacién y de induccién para el personal por lo que

este factor resulta una DEBILIDAD.

4.2.3.2. Consolidado Factores Micro entorno

Tabla 31 Consolidado Factores Micro entorno

FACTORES FORTALEZAS DEBILIDADES

El personal estd predispuesto al cambio y al X
crecimiento.
La empresa cuenta con instalaciones amplias y X

adecuadas para el giro del negocio.
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La empresa se encuentra estratégicamente
localizada en la ciudad de Santo Domingo de los
Tséachilas

La empresa est4 posicionada en el mercado de
pinturas en la ciudad de Santo Domingo de los
Tsachilas

El personal cuenta con amplia experiencia en el
manejo de colores, siendo su trabajo muy

satisfactorio para los clientes

Cuenta la empresa con los recursos financieros
adecuados para su normal operacion
Escaso compromiso con la misién y vision dela
organizacion,
Carencia de Politica de Calidad y de un Manual de
Calidad.
Falta de Manual o Protocolo para Atencién al cliente
No cuenta con un sistema de software y hardware
modernos
Existen reclamos por arte de los clientes por el trato
y demoras en su atencion
No se cuenta con un plan de capacitacion y de
induccién para el personal

Fuente: Pintufer

Elaborado por: Danny Yela

4.2.4. Andlisis FODA

Es una herramienta de andlisis estratégico de elementos internos y externos, permite

conformar un cuadro de la situacién actual de la empresa, y de esta manera obtener un

diagnostico preciso que en funcion de ello permita tomar decisiones acordes con los objetivos

y metas formulados (Urbina, 2004).

El FODA se representa a través de una matriz de cuatro variables, llamada matriz FODA, en

la que el nivel horizontal se analiza los factores positivos y los negativos. En la lectura vertical

se analizan las fortalezas y las debilidades que son los factores internos de la organizacion y

por tanto controlables es posible actuar directamente sobre ellas, y los factores externos que
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son las oportunidades y las amenazas considerados no controlables por qué en general es

muy dificil poder modificarlas.
» Fortalezas:

Son las capacidades especiales que tiene la empresa, y por lo que cuenta con una posicion
privilegiada en el mercado frente a la competencia, Recurso humano, capacidad de proceso

(equipos, edificios y sistemas), productos y servicios, y recursos financieros.
» Oportunidades

Son factores positivos que se espera que ocurran en el mundo exterior que permitan obtener
ventajas competitivas en la empresa, Mercados, Clientes, Industria, Gobierno, Competencia
y Tecnologia.

> Debilidades

Son los aspectos negativos que provocan una posicion desfavorable frente a la competencia,

recursos de los que carece, habilidades que no posee.
» Amenazas

Son situaciones que provienen del mundo exterior y que pueden tener un impacto negativo

en el futuro de la empresa atentando en contra de su permanencia en el mercado

4.2.4.1. FODA
Una vez determinado el FODA, sus factores deben ser prioridades segun el grado de
afectacién que tengan para la organizacion y para jerarquizarlas se clasificaran de acuerdo

con el siguiente cuadro:

Tabla 32 Jerarquizacion de las fuerzas que acttan en el FODA

CALIFICACION CONCEPTO

1 No es importante
2 Es un factor importante
3 Es un factor muy importante

Fuente: Pintufer

Elaborado por: Danny Yela
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Tabla 33 Puntuacion paras las Fortalezas

FACTORES PUNTAJE
El personal est4d predispuesto al cambio y al 3
crecimiento.

La empresa cuenta con instalaciones amplias y 3
adecuadas para el giro del negocio.

La empresa se encuentra estratégicamente localizada 1
en la ciudad de Santo Domingo de los Tsé&chilas

La empresa est4 posicionada en el mercado de 2
pinturas en la ciudad de Santo Domingo de los
Tséchilas

El personal cuenta con amplia experiencia en el 3
manejo de colores, siendo su trabajo muy satisfactorio

para los clientes

Cuenta la empresa con los recursos financieros 3
adecuados para su normal operacion
Fuente: Pintufer

Elaborado por: Danny Yela

Tabla 34 Puntuacién para las Oportunidades

FACTORES OPORTUNIDADES
Tasas de Interés estables 3
Bajo Nivel de Desempleo

Facturacion Electrénica

w w w

Tecnologias de la Informacion
Fuente: Pintufer

Elaborado por: Danny Yela

Tabla 35 Puntuacioén paras las Debilidades

FACTORES PUNTAJE
Escaso compromiso con la mision y vision dela 1
organizacion,

Carencia de Politica de Calidad y de un Manual de 3
Calidad.
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Falta de Manual o Protocolo para Atencion al 3
cliente
No cuenta con un sistema de software y hardware 2
modernos
Existen reclamos por arte de los clientes por el 3
trato y demoras en su atencion
No se cuenta con un plan de capacitacion y de 3
induccion para el personal
Fuente: Pintufer

Elaborado por: Danny Yela

Tabla 36 Puntuacién paras las Amenazas

FACTORES PUNTAJE
Conformacion de un Partido Politico Mayoritario 1
Prohibicion de importar productos, insumos en la linea 3

de pinturas

Nuevo Cédigo Laboral

Disminucién del Producto Interno Bruto (PIB)
Incremento en la Inflacion

Baja en los Precios Internacionales del Petréleo

P RN P W

Reajuste y disminucién Presupuesto General del
Estado

Incremento del Riesgo Pais,

Incremento del Desempleo

Amenazas de Nuevos Competidores

Poder negociacién de los Clientes

Amenaza de Productos Sustitutos

Poder de Negociacion de los Proveedores

W N NN N WP

Rivalidad entre Competidores

Fuente: Pintufer

Elaborado por: Danny Yela
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Tabla 37 Matriz FODA

FORTALEZAS

Fl: El personal esta predispuesto al cambio
y al crecimiento.

F2: La empresa cuenta con instalaciones
amplias y adecuadas para el giro del
negocio.
F3: El

experiencia en el manejo de colores, siendo

personal cuenta con amplia

su trabajo muy satisfactorio para los
clientes.

F4. Cuenta la empresa con los recursos
financieros adecuados para su normal

operacién

OPORTUNIDADES

O1: Tasas de Interés estables
O2: Bajo Nivel de Desempleo
O3: Facturacion Electronica

O4: Tecnologias de la Informacion

Fuente: Pintufer

Elaborado por: Danny Yela

DEBILIDADES

D1: Carencia de Politica de Calidad y de un
Manual de Calidad.

D2: Falta de Manual o Protocolo para
Atencion al cliente.

D3: Existen reclamos por parte de los
clientes

D4: No se cuenta con un Plan de
Capacitacion e induccién

AMENAZAS
Al: Prohibicion de

insumos en la linea de pinturas.

importar productos,
A2: Nuevo Cddigo Laboral.

A3: Amenaza de Nuevos Competidores

A4: Rivalidad entre Competidores actuales

Como resultado del andlisis FODA podemos determinar que la debilidades estan afectando la
calidad en la atencion a los clientes y por tanto el desempefio de la empresa, por lo que una
forma de corregir y establecer mejoras se lo podria realizar a través de la implementacion de
la Norma ISO 9001:2008.
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CAPITULO V

MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD DE ATENCION A LOS CLIENTES DE
PINTUFER CIA.LTDA, DEL AREA DE VENTAS, BASADO EN LA NORMA
ISO 9001-2008
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5.1 Definicion de la Politica de Calidad

PINTUFER es una empresa comercializadora dedicada a la venta de pinturas, mezcla de
pinturas y articulos de ferreteria, para lo cual ha desarrollado e implantado el Sistema de
Gestion de la Calidad que garantiza la aplicacién de: la planificacion, ejecucion de sus
actividades, verificacion, control de sus resultados y toma de acciones correctivas y
preventivas a fin de mejorar: el control de sus procesos, el cumplimiento de sus objetivos, la
eficacia del Sistema de Gestion y la satisfaccion de los clientes, apoyado en el ambiente de

respeto, bienestar y competitividad de su personal.

Esta politica fue revisada, aprobada y emitida por El Gerente y cumple con los siguientes
requisitos de la norma ISO 9001: 2008:

o Es adecuada al propésito de PINTUFER.

e Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la
eficacia del sistema de gestion de la calidad.

e Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la
calidad.

e Es comunicada y entendida dentro de PINTUFER a través de charlas y eventos de
difusion como seminarios y despliegues de pantallas computarizados

o Esrevisada para su continua adecuacion de acuerdo a la revision por la direccién y a

las necesidades del sistema de gestion de calidad.

5.2 Objetivos de la Calidad

El Gerente define los objetivos de la calidad, incluyendo aquellos necesarios para cumplir los
requisitos para el servicio, estos objetivos estan establecidos en las funciones y niveles
pertinentes dentro de PINTUFER y se encuentran expresados a través, de los indicadores de
los procesos en las hojas técnicas de cada proceso y se encuentran controlados a través del
procedimiento de Revision por la Direccion. Los objetivos de la calidad son medibles y
coherentes con la politica de la calidad y se definen anualmente. A continuacién detallamos

los objetivos para Plintufer:

81



CODIGO: MC

- 2
e e e mw= | VWANUAL DE GESTION DE|ygrsion: 01

N e CALIDAD (SGC) APROBADO:

ENERO 2015

SGC-ISO 9001-2008 PROPIETARIO

TODAS LAS
AREAS

Mejorar la atencion del cliente, ofreciéndole una atencién amable, cortes y con
empatia.

Reducir el tiempo de despacho en quince minutos por cliente, desde que solicita la
pintura o un articulo (s) de ferreteria.

Tener como tiempo de mezcla y preparacion de pintura un tiempo promedio de 25
minutos.

En bodegas se tendra un control por medio de kardex y en base a estos se tendra
como indicadores de control el stock maximo, minimo y critico.

Mejorar el desempefio del personal a través de su constante capacitacion la cual se
efectuara por lo menos dos veces al afio.

Reducir las no conformidades del servicio y producto en menos del 5%

Mantener limpia las instalaciones y areas de atencién del cliente para lo cual se
limpiara al término de la jornada de trabajo.

Realizar un mantenimiento preventivo en maquinaria y equipos por lo menos dos

veces al afio.

5.2.1. Planificacion del Sistema de Gestién de la Calidad (SGC)

El Gerente se asegura que:

a)

b)

La planificacién del sistema de gestion de la calidad, facilite el desarrollo e implantaciéon
del Sistema de Gestion de Calidad, asi como también que mantenga su permanencia
y actualizacion. La planificacién esta disefiada con el fin de cumplir los requisitos
citados en el numeral 4.1 de este Manual, asi como alcanzar los objetivos de la calidad,
mismos que se evidencian en el Plan Anual de Obijetivos, que se realiza en base al

Procedimiento de Revisién por la Direccion.

En los casos en que se implantan cambios en el Sistema de Gestion de
Calidad se mantiene la integridad del mismo y si es del caso se actualizan
los objetivos de calidad, la aprobacion o rechazo a la creaciébn o

modificacion de los documentos que afecten al Sistema de Gestidon de la Calidad se
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realiza segun lo establecido en los procedimientos para elaborar documentos, control de

documentos y Control de Registros.

5.3 Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion

5.3.1 Responsabilidad y Autoridad.
El Gerente se asegura que las responsabilidades y autoridades estén definidas y son
comunicadas dentro de PINTUFER a través del Organigrama Estructural presentado a

continuacion:
ORGANIGRAMA ESTRCUTURAL

EMPRESA PINTUFER CIA.LTDA
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El Gerente o0 el encargado del Recurso Humano (RR HH) desarrollaron el Manual de

Funciones donde se definen responsabilidades y autoridades para cada funcion.

La definicion de responsabilidades y autoridad con respecto a las actividades de calidad se

definen en los siguientes documentos:

e Procedimientos e Instructivos,

e Manual de Gestién de la Calidad,

e Manual de Procesos,

¢ Manual de Mejoramiento Continuo,

e Manual de Funciones

5.4 Representante de la Direccion.
El Gerente designé a la presidenta de la empresa como el representante de la Direccién para
el Sistema de Gestion de la calidad quien, independientemente de otras responsabilidades,

tiene la responsabilidad y autoridad de incluye:

e Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios
para el sistema de gestion de la calidad.

¢ Informar al Gerente sobre el desempefio del sistema de gestién de la calidad y de
cualquier necesidad de mejora.

o Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en
todos los niveles de PINTUFER

e Convocar a los miembros del Comité de Calidad al menos una vez al afio para evaluar
el desempefio del Sistema de Gestion de Calidad. EI Comité se conforma con los
siguientes ejecutivos: Representante de la Direccién, cajero 1, vendedor 1 y

bodeguero y vendedor 2, quien actuara como secretario del Comité.
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5.4.1. Revisién por la Direccién

5.4.1.1 Generalidades.
El Gerente General, conjuntamente con el Representante de la Direccion, revisa el Sistema
de Gestidn de la Calidad de la organizacion, al menos una vez al afio, para asegurarse de su
conveniencia, adecuacion y eficacia continuas. La revision incluye la evaluacion de las
oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el sistema de gestion de la
calidad, tomando en cuenta la politica de la calidad y los objetivos de la calidad. Esta revisién

se realiza de acuerdo a lo establecido por el Procedimiento Revision de la direccion.

5.4.1.2. Informacion para larevision.
La informacion de entrada para la revision por la direccion se presenta mediante un informe
semestral o anual del Sistema de Gestion de Calidad que el representante de la Direccion

elabora y contiene la siguiente informacion:

a) Resultados de auditorias.

b) Retroalimentacion del cliente.

c) Desempefio de los procesos y conformidad del servicio.

d) Estado de las acciones correctivas y preventivas.

e) Acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas.
f) Cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad.

g) Recomendaciones para la mejora.

5.4.1.2.1. Resultados de larevision.
Los resultados de la revisién por la direccion incluyen todas las decisiones y acciones

relacionadas con:

e La mejora de la eficacia del sistema de gestién de la calidad y sus procesos.

e La mejora de servicios en relacion con los requisitos del cliente.
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e Las necesidades de recursos.
Y pueden ser tomadas en cuenta como fuente de identificacion del mejoramiento continuo.

5.4.1.3. Comunicacion Interna.
La comunicacion interna se realiza mediante diversos medios como: memorando, mail,
charlas, reuniones de trabajo, carteleras informativas ubicadas estratégicamente en el local
de la empresa. De esta manera el Gerente se asegura que la comunicacion dentro PINTUFER

se efectle para mantener la eficacia del sistema de gestién de la calidad.

5.5 Gestion de los recursos

5.5.1. Provisién de los recursos.
El presupuesto de PINTUFER incluye las partidas en las que se definen los recursos
necesarios para desarrollar, implantar y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar
continuamente su eficacia, asi como también para aumentar la satisfaccion del cliente
mediante el cumplimiento de sus requisitos. El presupuesto del SGC contempla la
implantaciéon, mantenimiento y mejora del SGC y los recursos para aumentar la satisfaccion
del cliente. La elaboracion de presupuestos que afecten al sistema de calidad es
responsabilidad de la Gerencia con el apoyo de los responsables de los demas miembros de
la empresa. La elaboracion del presupuesto se desarrolla segin el procedimiento de

elaboracion de presupuesto anual, y esto posteriormente es aprobado por la Gerencia.

5.5.2. Recursos humanos

5.5.2.1. Generalidades.
El personal de PINTUFER que realiza trabajos que afecten a la calidad del servicio es

competente con base en la educacion, formacion, habilidades y experiencia apropiadas.

5.5.2.2. Competencia, formacién y toma de conciencia.
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PINTUFER determina la seleccién del personal en el procedimiento para "Seleccion vy
contratacion de Personal. La competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que
afectan la calidad del servicio, referida a la educacién, formacion, habilidades y experiencia,
para lo cual ha elaborado establecido e implantado documentos y procedimientos que
permiten evidenciar la competencia, toma de conciencia y la formacion del personal en los
siguientes términos:

a) La competencia del personal se evalia de acuerdo a lo establecido en el Manual de
Funciones en el que se describe también el perfil del cargo de cada funcionario.
Ademas se disponen de Registros de cada funcionario que evidencian su nivel de
competencia, el cual va de acuerdo a la conformidad con los requisitos del servicio.

b) Se proporciona formacion a los empleados para satisfacer las necesidades del cargo
y de las funciones a desempefiar. Las necesidades de capacitacion se definen y se
realizan de acuerdo a lo establecido por el procedimiento de Capacitacion de Personal.

c) La eficacia de las acciones tomadas, se evallan de acuerdo a lo establecido por el
Procedimiento de Capacitacion de Personal.

d) El Encargado del Talento Humano es el responsable de que el personal administrativo
es consciente de la pertinencia e importancia de sus actividades y de como contribuyen
al logro de los objetivos de la calidad.

Se mantienen los registros apropiados de la educacién, formacion, habilidades y experiencia.

5.5.3. Infraestructura
El Gerente es el responsable de determinar, mantener y controlar que la infraestructura sea
la necesaria para lograr la conformidad con los requisitos de los servicios prestados, de

acuerdo a un "Plan de Mantenimiento Anual".
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La infraestructura y en las instalaciones de la empresa incluye:

a) Espacio de trabajo adecuado para realizar las actividades requeridas
b) Los equipos para la mezcla de pinturas son adecuados para desarrollar las
actividades, asi como el software para los procesos de Gestibn Contable y

Facturacion.

5.5.4. Ambiente de trabajo

o Las oficinas, el local comercial, bodegas y demas instalaciones de la empresa,
mantendran condiciones adecuadas de ventilacibn, espacio, claridad, energia
eléctrica, servicios de comunicacion telefénica, internety red Wifi.

o El personal que realiza los servicios para el cliente cuenta con equipos de seguridad
industrial, y la empresa cuenta con un Manual de Seguridad Industrial que contribuye

a la calidad del servicio.

5.6 Realizacion del servicio
5.6.1. Planificacion de larealizacién del servicio
PINTUFER cada vez que realiza los servicios determina la planificacion de sus procesos

coherencia con los requisitos de los otros procesos del sistema de gestion de la calidad.

En la planificacion de la realizacion de los servicios, PINTUFER ha determinado los siguientes

aspectos:

a) Los objetivos de la calidad y requisitos para el servicio.

b) Los procesos, estan identificados, establecidos y documentados. Los recursos
necesarios son suministrados de acuerdo al presupuesto general de la Organizacion
y estan definidas en las partidas correspondientes.

c) Las actividades requeridas de mezcla, contraste, degrade de color, prueba para
obtener el color de acuerdo con las especificaciones, muestra traidas por el cliente

para la mezcla
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de color, se hace de manera técnica y tomando de referencia manuales del fabricante,
catalogos, etc.

d) Los registros que son necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos de
realizacion y los servicios resultantes cumplen los requisitos establecidos y que se

encuentran definidos en los procedimientos.

PINTUFER mantiene el Manual de Procesos, en el cual se identifican tres niveles de procesos,
en donde se enmarca la gestién del SGC. El proceso de Gestion Administrativa -Financiero
conjuntamente con los Procesos de Proyectos y Servicios se encarga de identificar los

recursos necesarios para la operacion de cada proyecto.

5.6.2. Procesos relacionados con el cliente

5.6.2.1. Determinacién de los requisitos relacionados con los servicios.
PINTUFER ha determinado para cada servicio de calibracién, que para el caso de la empresa
consiste en la revisién técnica preventiva para dar mantenimiento a las computadoras, y de la

magquina mezcladora de pinturas.

5.6.2.2. Comunicacion con el cliente.
La Gerencia ha implantado disposiciones eficaces para la comunicacion con los clientes,
tomando en cuenta la informacion sobre el servicio, contratos o atencion de pedidos con sus

respectivas modificaciones y la retroalimentacion de los clientes, incluyendo sus quejas.

5.7 Compras

5.7.1. Procesos de compras.
El personal encargado de compras y el Gerente verificaran el listado de productos, items, que
se requieren solicitar a proveedores, haciendo la orden de pedido. El Gerente y Asistente
evallan y selecciona los proveedores en funcién de su capacidad para suministrar productos

de acuerdo con los requisitos de PINTUFER. Los criterios para su seleccién, evaluacion y
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reevaluacion, se encuentran establecidos en el procedimiento para Calificacion y Seleccién

de Proveedores.

Se mantienen los registros de los resultados de las evaluaciones y de cualquier accion

necesaria que se deriva de las mismas.

5.7.2. Informacion de las compras.
La informacion de las compras describe los productos y servicios a adquirir, incluyendo

cuando es apropiado:

a) Requisitos para la aprobacion del producto o servicio, procedimientos, procesos y
equipos.
b) Los requisitos para la calificacién del personal.

¢) Requisitos del sistema de gestién de la calidad.

El encargado de compras se asegurard de la adecuacién de los requisitos de compra

especificados antes de comunicarselos al proveedor.

5.7.3. Verificacion de los productos comprados.
El encargado de compras, establece e implementa la inspeccion u otras actividades
necesarias para asegurarse de que el producto comprado cumple los requisitos de compra
especificados de acuerdo a lo establecido en el procedimiento para control de Bodega.
Cuando PINTUFER o sus clientes quieran llevar a cabo la verificacion en las instalaciones del
proveedor, PINTUFER establece en la informacion de compra las disposiciones para la

verificacion pretendida y el método para la liberacion del producto.

5.7.4. Produccion y prestacion del servicio

5.7.4.1. Control de la produccion de la prestacién del servicio.
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El personal de ventas y el mezclador de pinturas, deben planificar las actividades de los
servicios tanto de la venta como la preparacion de colores de acuerdo a lo establecido en los
procedimientos para la prestacion de este servicio. El cual se realiza de acuerdo a condiciones

controladas en la que se toman en cuenta los siguientes temas:

a) Disponibilidad de informacion que describe las caracteristicas para la mezcla de
pinturas.

b) Uso del equipo técnico apropiado de acuerdo al inventario, ademas de los equipos de
computacion adecuados, para la facturacién manejo de inventarios.

c) La disponibilidad y uso de dispositivos de equipos de seguimiento y medicion.

d) Laimplementacién de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega.

5.7.4.2. Validacion de los procesos de la produccién y de la prestacion del
servicio.

PINTUFER en la venta, atencién del cliente, prestaciéon de servicios, utiliza personal

competente y calificado para realizar dichas actividades. Los servicios resultantes pueden

verificarse mediante las actividades de seguimiento o medicion posteriores. PINTUFER ha

establecido los criterios definidos para la revision y aprobacién de los procesos, la aprobaciéon

de equipos.

5.7.4.3. Identificacién y trazabilidad.
Los servicios realizados se identifican de diversa manera dependiendo de los requerimientos
del cliente como por ejemplo. Nimero de Orden de trabajo, para la realizacién de la mezcla
de pinturas y obtencion de un determinado color; nombre del cliente, cantidad, materiales

requeridos, tiempo de realizacion, el cual quedara registrado.
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5.7.4.4. Propiedad del cliente.
Dentro de la realizacion de mezcla de colores, el cliente puede traer muestras, vehiculos para
que se tome el color, quedando esto bajo custodia de la empresa, por lo cual se debera cuidar,

preservar y devolver al cliente una vez terminado el trabajo.

5.7.4.5. Preservacioén del servicio
Los accesorios, equipos e instrumentos que se utilizan para la mezcla de colores, se
mantienen debidamente limpios, y en perfecta condicion de funcionamiento, ademas se lleva
una hoja de control sobre las condiciones mecénicas y mantenimiento preventivo que se ha

efectuado.
Esta disposicién aplica para todos los equipos con los que cuenta la empresa.

5.7.5. Control de los equipos de seguimiento y de medicion
PINTUFER ha determinado el seguimiento y la medicién del comportamiento de los equipos
para la mezcla de pintura necesarios para proporcionar la evidencia de la conformidad del

servicio prestado.

5.8 Medicidn, analisis y mejora
5.8.1. Generalidades
PINTUFER ha planificado e implementado los procesos de seguimiento, medicion, analisis y

mejora necesarios para:

¢ Demostrar la conformidad con los requisitos del servicio,
e Asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la calidad.

e Mejorar continuamente su eficacia.

Estos procesos comprenden la determinacion de los métodos aplicables, incluyendo las
técnicas estadisticas que se utilizan para el control de los procesos, y el alcance de su

utilizacion, de acuerdo al procedimiento de "Técnicas Estadisticas".
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5.8.2. Seguimiento y medicion

5.8.2.1. Satisfaccion del cliente.

PINTUFER realiza el seguimiento de la informacion relativa a la percepcion de los clientes
con respecto al cumplimiento de sus requisitos. Para lo cual se realiza encuestas de acuerdo
al procedimiento para medir la Satisfaccion del cliente. Dicha informacion es utilizada para

identificar puntos de mejoramiento continuo.

5.8.2.2. Auditoriainterna.
PINTUFER lleva a cabo a intervalos planificados auditorias internas para determinar si el

sistema de Gestion de la Calidad:

a) Es conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de la norma ISO
9001:2008 y con los requisitos del sistema de gestion de la calidad establecidos por
PINTUFER.

b) Se haimplementado y se mantiene de manera eficaz.

El programa de auditorias se planifica tomando en consideracion el estado y la importancia

de los procesos vy las areas a auditar.

Estan definidos los criterios de auditoria, el alcance de la misma, su frecuencia y metodologia.
La seleccion de los auditores se realiza de acuerdo a lo establecido por el "Procedimiento
para Auditorias Internas. La realizacion de las auditorias asegura la objetividad e imparcialidad

del proceso de auditoria.

El "Procedimiento para realizar auditorias internas del sistema de gestién de la calidad”, define
como se realizan las actividades de auditoria, las responsabilidades y requisitos para la
planificacion y la realizacion de auditorias, como se informan los resultados y que registros se

deben mantener.
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La direccion responsable del area que esta siendo auditada se asegura que se tomen

acciones sin demora injustificada para eliminar las no conformidades detectadas y sus causas.

Las actividades de seguimiento incluyen la verificacién de las acciones tomadas y el informe

de los resultados de la verificacion.

5.8.2.3. Seguimiento y medicion de los procesos.
PINTUFER aplica métodos apropiados para el seguimiento y medicion de los procesos del
sistema de gestién de la calidad. En los procesos que se consideran criticos se definen los
procedimientos, controles y los indicadores de operacion que permiten efectuar evaluaciones
con respecto a los objetivos y a las condiciones de operaciones anteriores. Los indicadores

se controlan de acuerdo a lo establecido en la Hoja técnica de Procesos.

Cuando no se alcanzan los resultados planificados, se llevan a cabo correcciones y acciones
correctivas, segun sea conveniente, de acuerdo a lo establecido en el "Procedimiento para

Acciones correctivas".

5.8.2.4. Seguimiento y medicién del servicio.
PINTUFER mide y hace un seguimiento de las caracteristicas del servicio para verificar que
se cumplen con los requisitos del mismo. Esto se realiza en las etapas apropiadas del proceso

de realizacion del servicio de acuerdo con las disposiciones planificadas.

La liberacion y prestacion del servicio no se llevan a cabo hasta que se hayan completado
satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos que sean aprobados de otra
manera por una auditoria pertinente. La liberacion se la realiza a través del
cumplimiento de los procedimientos establecidos que consiste en previa aceptacion del

cliente y aceptacion de la Gerencia.

94



CODIGO: MC

- Fd
= awreres e e wx |VANUAL DE GESTION DE|yergion: 01

> I CALIDAD (SGC) APROBADO:

ENERO 2015

TODAS LAS
SGC-ISO 9001-2008 PROPIETARIO i

AREAS

5.8.3. Control del producto no conforme
PINTUFER se asegura que los servicios no conformes con los requisitos, sean identificados
y controlados para prevenir su uso o entrega no intencional. Los controles, responsabilidades
y autoridades relacionadas con el tratamiento de los servicios no conformes estan definidos

en el "Procedimiento para Servicio y Producto no conforme".

PINTUFER trata los servicios no conformes tomando acciones para eliminar la no conformidad
detectada. Se mantienen registros de la naturaleza de las no conformidades y de cualquier
accion tomada posteriormente. Cuando se corrige un servicio no conforme se somete a una
nueva verificacion para demostrar su conformidad con los requisitos. Cuando se detecten
servicios no conformes después de la entrega o cuando ha comenzado su uso, PINTUFER
toma las acciones apropiadas respecto a los efectos potenciales de la no conformidad, se lo
registra de acuerdo al Procedimiento de control de producto No Conforme.

5.8.4. Anélisis de datos
PINTUFER determina los datos que se recopilan, se analizan para demostrar la idoneidad y
eficacia del sistema de gestiéon de la calidad, tomando en cuenta los datos generados del
resultado del seguimiento y mediciébn de las fuentes pertinentes. El analisis de datos

proporciona informacién sobre:

a) La satisfaccion del cliente.

b) La conformidad con los requisitos del servicio.

c) Las caracteristicas y tendencias de los procesos y servicios, incluyendo las
oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas.

d) Los proveedores.
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5.8.5. Mejora

5.8.5.1. Mejora continua
PINTUFER mejorara continuamente la 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 los datos, las acciones correctivas y preventivas y la revision por la direccion.
Con la informacion obtenida se generan proyectos de mejoramiento continuo, cuya forma de

realizarlos se define en el Manual de Mejoramiento Continuo.

5.8.5.2.  Accion Correctiva.
PINTUFER toma acciones para eliminar la causa de no conformidades con objeto de prevenir
que vuelvan a ocurrir. Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no
conformidades encontradas. Las acciones correctivas se realizan de acuerdo a lo establecido
por el Procedimiento para Toma de Acciones Correctivas, en el que se definen las acciones

para:

a) Revisar las no conformidades.

b) Determinar las causas de las no conformidades.

c) Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no
conformidades no vuelvan a ocurrir.

d) Determinar e implementar las acciones necesarias.

e) Registrar los resultados de las acciones tomadas.

f) Revisar las acciones correctivas tomadas.

5.8.5.3.  Accién Preventiva.
PINTUFER ha determinado acciones para eliminar las causas de no conformidades
potenciales y para prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas tomadas son apropiadas

a los efectos de los problemas potenciales.
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Las acciones preventivas se efectlan segun lo establecido en el "Procedimiento para Toma

de Acciones Preventivas", en el que se define los requisitos para:

a) Determinar las no conformidades potenciales y sus causas.

b) Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades.
c) Determinar e implementar las acciones necesarias.

d) Registrar los resultados de las acciones tomadas.

e) Revisar las acciones preventivas tomadas.
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5.9 Procedimiento para realizar acciones preventivas del Sistema de Gestion de

Calidad (SGC)

1. OBJETO: Este procedimiento define la metodologia y las actividades que realizan para
tomar acciones que permiten eliminar las causas de las no conformidades potenciales
con el objeto de prevenir su ocurrencia dentro del Sistema de Gestién de calidad
implantado en la empresa PINTUFER CIA LTDA.

2. ALCANCE: Este procedimiento tiene que ver con todas las acciones preventivas que
se toman para eliminar las causas de no conformidades potenciales y prevenir su
ocurrencia.

3. REFERENCIAS: Este procedimiento se ampara en las siguientes referencias:
¢ Normal ISO 9001: 2008
e Normal ISO 9000: 2005 “ Sistemas de Gestion de la Calidad fundamentos y

Vocabularios”
e Manual de Gestion de Calidad.
e Manual de Procesos.
e Procedimiento para Elaboracién de Documentos.

4. DEFINICIONES: En este procedimiento se utiliza las siguientes definiciones: Todas

las que se definen en el Manual de Gestién de calidad.

e Accidn preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad

potencialmente indeseable.

¢ No conformidad potencial: Posible desviacion del cumplimiento de los requisitos

del sistema de gestion de calidad.
5. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD :
e Elresponsable de elaborar este documento es el Responsable del SGC.
e El que debe revisar este documento es el Responsable de la Direccion.

e La aprobacién de este documento es responsabilidad del Gerente General.
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6.

o El personal de PINTUFER CIA LTDA., es el responsable de cumplir con este
procedimiento.

e Laautoridad para hacer cumplir este procedimiento es el Responsables del SGC.

¢ Las modificaciones o cambios sugeridos a este procedimiento se realizan de
acuerdo a lo establecido en el Procedimiento de Control de Documentos, numeral
7, ademas el historial de cambios y el tipo de modificacién que se ha realizado se
encuentran detallados en el inciso 0 que corresponde a la Hoja de Modificaciones
que es parte de este procedimiento.

IDENTIFICACION: Este procedimiento se identifica con el nombre de “Procedimiento

para Toma de Acciones Preventivas” (PAP).

PROCEDIMIENTO

7.1 Deteccion de no conformidades potenciales

o En cualguier momento, los responsables de cada proceso para la detencion de
no conformidades potenciales segun lo establecido en la tabla 1, emiten el
informe sobre no conformidades potenciales que han detectado y lo entregan
al responsable del sistema de Gestion de la Calidad. Este reporte de No
conformidades potenciales se llenan en el formulario de novedades.

o Cada responsable de proceso debe proponer al menos una accion preventiva

por afio.

7.2 El responsable del SGC analiza cada mes los informes recibidos de no
conformidades potenciales, y determina cuales son las No Conformidades Potenciales
gue merecen una accion preventiva, y define ¢Cual es? el proceso involucrado, y
¢ Cudles? son los responsables de realizar el analisis de causas y el seguimiento de

la accién preventiva necesaria.

7.3 El responsable del realizar la accién preventiva y su verificacion de eficacia de
acuerdo a la tabla 1, se registra sus resultados en el formato de reporte de no
Conformidades Potenciales, y se entrega al Responsable del SGC, quien es el
encargado de guardar toda evidencia documentada que demuestre el haber

solucionado la no conformidad potencial.

7.4 El Responsables del SGC elabora el registro del estado de todas las acciones

preventivas propuestas y realizadas para eliminar las No conformidades potenciales.
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7.5 El responsable del seguimiento en el caso de que la accion preventiva no este

implantada en la fecha de término propuesta, justificara el incumplimiento.

7.6 En el caso de auditorias externas el responsable del proceso auditado registra
todas las observaciones que realiza el auditor externo, analiza y determina cuales son

las acciones preventivas que realizara de las observaciones efectuadas

En Pintufer CIA LTDA. se ha definido que al levantar una no conformidad, esta siempre tendra

una accion correctiva o preventiva segun sea el caso.

TABLA N. 27 Responsabilidad sobre las acciones preventivas

Tipo de no ¢Quién ¢Quién ¢Quién realiza | ¢Quién verifica ¢Quién verifica la
Confirmadad detectalano califica? la Accion el eficacia?
Potencial conformidad Preventiva? cumplimiento?
potencial?
De Sistema o Cualquier Responsable del El responsable El responsable Representante de
Procesos Empleado SG O del proceso = del proceso = Direccion
Representante involucrado involucrado
de Direccion
De auditoria = Auditor Interno Responsable del | El auditado del | ElI Responsable Auditor Lider De
internas SG 0 | proceso del proceso | Pintufer CIA LTDA.
Representante auditado auditado
de Direccion
De Auditoria =~ Auditor Externo =~ Responsable del El auditado o el El Responsable Auditor lider de
Externas SG 0 responsable del del proceso = Pintufer CIA LTDA.
Representante o] proceso = Auditado
de Direccion auditado
Queja de Cliente | Cualquier Responsable del = El responsable El responsable = Representante de
Empleado SG O | del proceso del proceso Direccién
Representante
de Direccion
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5.10 Procedimiento para realizar Acciones Correctivas

1. OBJETIVO

Este procedimiento tiene por objeto definir la metodologia y las actividades necesarias para
realizar las acciones correctivas de las no conformidades y desviaciones detectadas en el

Sistema de Gestion de Calidad.
2. ALCANCE

Este procedimiento tiene que ver con las acciones correctivas que se realizan para eliminar
las causas de las no conformidades detectadas durante las auditorias internas, externas y las

evidencias en el Sistema de Gestién de la Calidad de la empresa PINTUFER.
3. REFERENCIAS
Para elaborar este procedimiento se ha recopilado informacion de las siguientes fuentes:

e Norma ISO 9001:2008 " Requisitos", Sistemas de Gestién de la Calidad
e Norma ISO 9000:2005 " Vocabulario", Sistemas de Gestion de la Calidad

4. TERMINOS Y DEFINICIONES
Las siguientes definiciones y abreviaciones son tomadas en cuenta en este procedimiento:

4.1 Accion correctiva:

e Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u
otra situacién indeseable.

¢ No conformidad: No cumplimiento de un requisito.
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4.2

4.3

4.4

4.5

4.6

4.7

4.8

4.9

Queja:

Reclamo emitido por el cliente de manera documentada, o0 ho documentada
mediante las cuales se manifiesta una no conformidad con el servicio que la
empresa PINTUFER brinda a sus socios y clientes.

Correccion:

Accion tomada para eliminar la no conformidad detectada.

Auditoria:

Proceso sistematico independiente y documentado para obtener evidencias y
evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extension en que se
cumplen los criterios de auditoria.

Programa de auditoria:

Conjunto de una o mas auditorias planificadas para un periodo determinado y
dirigidas hacia un propdsito especifico.

Criterios de auditoria:

Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos utilizados como referencia.
Evidencia de auditoria:

Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra informaciéon que son
pertinentes para los criterios de auditoria y que son verificables.

No- conformidad:

No cumplimiento de un requisito.

Hallazgo de auditoria:

Resultados de la evaluacion de la evidencia de auditoria recopilada frente a los

criterios de auditoria.
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5. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

6.

La responsabilidad para elaborar es del Responsable de SGC

La responsabilidad de revisar este procedimiento es del Representante de la
Direccion.

La responsabilidad de aprobar este procedimiento es el Gerente General

La responsabilidad de cumplir con este procedimiento es de todos auditores
internos del SGC calificados.

La autoridad para hacer cumplir este procedimiento es del Responsable del
SGC.

Las modificaciones de este procedimiento se realizan de acuerdo al
Procedimiento de Control de Documentos, ademas el historial de cambios y el
tipo de modificacion que se ha realizado se encuentran detallados en el inciso
0 que corresponde a la Hoja de Modificaciones que es parte de este

procedimiento.

IDENTIFICACION

Este procedimiento se identifica como Procedimiento para "Realizar las

Acciones Correctivas" (PAC).

7. PROCEDIMIENTO

Las acciones correctivas se realizan siguiendo la siguiente secuencia:

7.1 Deteccién de no conformidades

7.1.1 En el Sistema de Gestion de Calidad se identifican las No Conformidades

como resultados de:

o Auditorias internas

o Auditorias externas

o Anadlisis de procesos o sistemas

o Anadlisis de los servicios o producto conforme

o Reclamos de clientes
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7.1.2

7.1.3

7.1.4

7.1.5

En las Auditorias Internas las no conformidades son detectadas por los
Auditores Internos de la Empresa PINTUFER y en el caso de las
Externas por los Auditores Externos, quienes las documentan.

En el caso de procesos y servicios cualquier funcionario puede
identificar las no conformidades e informar al Representante de la
Direccién y en su ausencia al Responsable del SGC, quien procede a
documentarlas si considera pertinente.

En lo que tiene que ver con los reclamos o quejas documentadas de los
clientes, estas son atendidas por los Responsables de los Servicios, de
acuerdo a lo establecido en el procedimiento para Servicio y Producto
no Conforme. El Representante de la Direccion es el encargado de
calificarlas como procedentes para que se realicen las acciones
correctivas, para lo cual documenta la no conformidad y entrega al
responsable del proceso donde se detecto la queja para que se realice
la accién correctiva y sea atendida la queja del cliente.

Los espacios del Reporte de No Conformidad correspondientes al
Andlisis de Causas, acciones correctivas, verificacion del cumplimiento

de la Accion Correctiva, y verificacion de la eficacia.

7.2 Andlisis de causa de las no conformidades y realizacién de la accion correctiva

7.2.1 El Responsable del SGC entrega el Reporte de No conformidad al

responsable del proceso involucrado en la No conformidad. En el caso en que

la no ¢

onformidad detectada se solucione con una correccion inmediata, el

Responsable del proceso involucrado realiza la correccién inmediata sin

necesidad de realizar el analisis de causas, y registra la correccion en el

Reporte de No conformidad en el espacio de correccion.
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7.2.2 El responsable del proceso involucrado realiza el analisis de causas y
para descubrir la causa raiz, utiliza el diagrama de causa efecto. El analisis de
causas efectla con el personal que considere pertinente y que conoce del
proceso y de la no conformidad establecida. Tan pronto como descubre la
causa raiz de la no conformidad, propone la accion correctiva Este analisis no

debe durar méas de 10 dias laborables desde que se registrd la no conformidad.

7.2.3 El responsable del proceso involucrado efectla la accién correctiva,
para lo cual registra la accién que va a realizar en el formato del Reporte de No
Conformidad, en la parte correspondiente a Descripcion de la Accion
correctiva, y define la fecha de cumplimiento, misma que no debe ser mas de

15 dias laborables después de efectuado el analisis de causas.

7.2.4 El responsable de realizar la accion correctiva efectta las actividades
correspondientes y evidencia su ejecucion con la presencia de los siguientes

documentos que son presentados al Responsable del SGC, segun apliquen:

o Procedimiento modificado
o Procedimiento nuevo

o Procedimiento obsoleto

o Instructivos modificados
o Instructivos nuevos

o Instructivos obsoletos

o Formatos modificados
o Formatos nuevos

o Formatos obsoletos

o Lista Maestra de Documentos Internos actualizada
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o Lista Maestra de Documentos Externos actualizada

o Lista Maestra de Registros actualizada

o Listas de distribucion de nuevos documentos o de documentos
modificados.

o Registros de Capacitacion completos con firmas, fechas, temas de
capacitacion, nombre y firma del instructor, firma en el sitio
correspondiente del reporte de la no conformidad RE.NC.001, como
responsable de realizar la accion correctiva y registra la fecha de

realizacion.

7.3 Cierre de no Conformidades

7.3.1 El auditor responsable de la elaboracion del Reporte de No
Conformidad, o el Responsable del SGC en los casos diferentes a las
Auditorias, realizan la verificacion del cumplimiento de la accion correctiva,
para lo cual revisan la documentacién obtenida aplicable segln lo descrito en
el numeral 7.3.3. Ademas revisan la coherencia de la documentacion con la No
conformidad hallada y la accién correctiva propuesta. Verifican la fecha
propuestay la fecha real de ejecucién de la accion correctiva que no puede ser

mayor a 15 dias laborables después de efectuar el analisis de causas.

7.3.2 Si después de haber transcurrido el plazo propuesto por el auditado o
por el responsable de efectuar la accion correctiva para los casos diferentes a
las auditorias, esta no ha sido cumplida, el auditado o el responsable de la
accion correctiva pueden solicitar al Responsable del SGC o al auditor que se
proponga un nuevo plazo. Esta solicitud, siempre y cuando existe una razén
fundamentada por la cual no cumplié la accion correctiva y por un lapso maximo
adicional de 5 dias, caso contrario el auditor o el Responsable del SGC, levanta

un nuevo.
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7.3.3 El auditor responsable de la elaboracion del Reporte de No
Conformidad, o el Responsable del SGC en los casos diferentes a las
Auditorias, realizan la verificacion de la eficacia de la accion correctiva. Para lo
cual acuden al proceso y al sitio; en los casos que se requieran; en el que se
constato la no conformidad y verifican si no han existido otros casos similares
a la no conformidad detectada en el periodo posterior a la realizaciéon de la
accion correctiva y verifican la veracidad de la documentacion entregada. De
ser asi registran su satisfaccion y aprobacién a la eficacia de la accion
correctiva, firman y registran la fecha de la verificacién de eficacia y cierran la
no conformidad. El registro lleno del Reporte de la No Conformidad RE.NC.001,
es archivado por el Responsable del SGC. Este cierre de no conformidad no
puede ser mas de 5 dias laborables después de la accién correctiva realizada.

7.5 Cierre de No Conformidades presentadas en Auditorias Externas.

Para el caso de las Auditorias externas, la organizacion que las realiza utiliza sus
propios formularios para declarar las no conformidades, las cuales son procesadas de

acuerdo a los literales anteriores 7.3.
7.6 Quejas de Clientes

En caso de que se reciban quejas por parte de los clientes, la persona que recibe
entrega al Responsable del SGC, quien dirige la Queja al responsable del proceso
involucrado, para que sean analizadas. El responsable del proceso involucrado,

analiza y decide si la queja es relevante y procedente para la organizacion.

En caso afirmativo documenta un Reporte de No Conformidad, y procesa la No

Conformidad para que se tomen las acciones correctivas pertinentes segun
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literales anteriores 7.2-,7.3. El responsable del proceso involucrado, envia una copia
de la No Conformidad al Responsable del SGC, para su registro y seguimiento. En
caso negativo el Responsable del Proceso involucrado registra la queja como no
procedente, firma la queja y la entrega al Responsable del SGC, para su registro de

atencion de Quejas.
7.7 Monitoreo de las No Conformidades

Trimestralmente el Responsable del SGC, presenta a la Gerencia General y al Comité
de la Calidad el registro actualizado del estado de las No Conformidades y acciones
correctivas. Esta informacién es utilizada por la Gerencia General y el Comité de la
Calidad para la revision por la direccién al SGC. El Responsable del SGC registra las

No conformidades en el formato.
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5.11 Procedimiento para Control de Documentos

1. OBJETO

Este procedimiento tiene por objeto definir las actividades necesarias y tareas referentes al
manejo, uso y control de los documentos que sean parte del Sistema de Gestion de Calidad
aplicado en la Empresa PINTUFER

2. ALCANCE

Este procedimiento tiene que ver con todos los documentos que son parte del Sistema de
Gestion de Calidad y que se encuentran detallados en la Lista Maestra de Documentos

Internos y en la Lista Maestra de Documentos Externos.

3. DEFINICIONES

Este procedimiento ha identificado los siguientes términos y definiciones, los mismos que se
detallan a continuacion:

3.1 Documento

Es considerado como un documento del Sistema de Gestion de la Calidad
aquel que se encuentra detallado en la Lista Maestra de Documentos Internos y/o
Externos, se los puede encontrar en forma escrita o en archivos digitales, videos,

fotografias, grabaciones de audio.

3.2 Registros
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Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempefadas, se encuentran detallados en la Lista Maestra de

Registros.
3.3 Proceso

Conjunto de actividades relacionadas que interactian para transformar

elementos de entrada en resultados, creando un valor agregado.
3.4 Procedimiento

Forma especifica de llevar a cabo una actividad o un proceso.
3.5 Instructivo

Documento de mayor detalle y precision que define la forma de llevar a cabo

las actividades o procesos.
4. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Para elaborar el presente procedimiento se ha necesitado de informacién de los siguientes
documentos.

¢ Norma IS09001:2008. Sistemas de Gestion de la Calidad, Requisitos.
¢ Norma 1SO9000:2005. Sistemas de Gestién de la Calidad, Fundamentos y

Vocabulario.

5. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

La responsabilidad de elaborar este procedimiento es del Responsable del SGC.
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e La responsabilidad de revisar este procedimiento es del Representante de la
Direccion

e La responsabilidad de aprobar este procedimiento es del Gerente General, La
autoridad para hacer cumplir este procedimiento es del Asistente de Operaciones
y, 0, Recepcionista. En todos los documentos en los que se cite a la Asistente de
Gerencia o Asistente de Operaciones se refiere a la recepcionista.

e Los responsables de cumplir con este procedimiento son todas las personas
encargadas de elaborar documentos relacionados con el Sistema de Gestion de la
Calidad.

¢ Las modificaciones que se realicen a este procedimiento deben ser ejecutadas de
acuerdo a lo establecido en el Procedimiento de Control de Documentos, y deben
ser anotadas en la Hoja de Modificaciones inciso O de este procedimiento.

6. IDENTIFICACION

El presente procedimiento se identifica con el nombre "Procedimiento de Control de
Documentos”, (PCD)

7. PROCEDIMIENTO

Para un eficaz manejo y control de documentacion, el presente procedimiento detalla las

siguientes actividades:
7.1 Documentos Internos

7.1.1. Responsabilidad para la Elaboracion, Revision y Aprobacién de los

documentos internos del SGC

a) Elaboracion
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Todo funcionario y/o empleado de la empresa PINTUFER que desee elaborar
documentos internos debe seguir lo establecido en el Procedimiento de

Elaboracion de Documentos.
b) Revision

La revision de los documentos internos del SGC lo realiza el Representante de
la Direccion y de acuerdo a la "Tabla de responsables de elaboracién, revision
y aprobacion de documentos del SGC". Definido en el Procedimiento para

elaboracion de documentos.
c) Aprobacion

Los documentos Internos del SGC antes de su emisién son aprobados por el
personal que consta en la "Tabla de responsables de elaboracion, revision y
aprobacion de documentos del SGC". Definido en el Procedimiento para

elaboracion de documentos del SGC".

Una vez de que los documentos internos han sido aprobados deben ser

incluidos en la Lista Maestra de Documentos Internos.

7.1.2 Nuevos documentos, cambios y modificaciones de documentos y

actualizacion de la Lista Maestra Documentos Internos.

7.1.2.1 En caso de ser documentos generales, y Manuales: Cualquier
funcionario o empleado de PINTUFER que forma parte del SGC, pide
de manera escrita o verbal, al Asistente de Gerencia General el formato
para elaborar un nuevo documento o para modificar un documento
existente que sea parte de la Lista Maestra de Documentos Internos.
Posteriormente presenta la propuesta del documento al Representante
de la Direccién para su revision. El Representante de la Direccion
realiza el analisis respectivo de la propuesta presentada y en caso de
requerir realiza las consultas pertinentes El Representante de la

Direccion toma las siguientes decisiones segin como proceda:

o Acepta la propuesta sin modificaciones.
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o Acepta la propuesta con modificaciones, en tal caso envia la
propuesta al responsable de la solicitud de la propuesta para
gue se realicen los cambios sugeridos.

o Rechaza la propuesta.

Si se acogen los cambios la propuesta continuara su proceso, caso
contrario el pedido del nuevo documento o cambio se archiva. El
Representante de la Direccion envia el documento revisado al
responsable de la aprobacion de acuerdo a la "Tabla de
responsables de elaboracion, revision y aprobacién de documentos
del SGC". Definido en el Procedimiento para elaboracion de
documentos del SGC". Si la modificacién o cambio del documento
se aprueba, el Asistente de Gerencia, registra el cambio en la hoja
de modificaciones del documento. Si el cambio o modificacion es el
igual o mayor al 30% del total de las hojas del documento el nimero
de revision o version que aparece en la regleta superior del
documento se incrementa en una unidad y procede a actualizar la

lista Maestra de Documentos Internos.

En el caso de que el cambio o la maodificacién, sea menor al 30 %
del nimero de hojas del documento, el Asistente de Gerencia,
registra los cambios en la hoja de modificaciones del documento,
mantiene el nimero de revisién y actualiza la Lista Maestra de

Documentos Internos.

7.1.2.2. En caso de ser documentos operativos o técnico

cualquier funcionario o empleado de la empresa

116



-
T Il » Im s O N o =] C <

CODIGO:PC
PROCEDIMIENTO PARA|D

TR Ry EL CONTROL DE | VERSION:01
DOCUMENTOS APROBADO:
ENERO 2015

SGC-ISO 9001-2008 TODAS LAS AREAS No. Paginas

PINTUFER puede sugerir un nuevo documento
operativo o la modificacion de un documento del
SGC, al responsable del proceso involucrado, quien
analiza y si considera pertinente presenta la
propuesta, en el formato correspondiente, entregado
por el Asistente de Gerencia.
El Responsable del proceso en donde se realiza el
documento realiza los andlisis pertinentes sobre la
propuesta presentada y toma las siguientes
decisiones:
o Acepta la propuesta sin modificaciones.
o Acepta la propuesta con modificaciones, en tal caso envia la
propuesta a quien la presento para que se hagan los ajustes
necesarios.

o Rechaza la propuesta.

El Responsable del proceso envia el documento aceptado al
Representante de la Direccion, quien revisa el documento y
acepta o sugiere cambios al Responsable del proceso que lo
remitio.

Si los cambios son aceptados el documento continua su proceso
de aprobacion, caso contrario es rechazado y archivado. Los
documentos revisados y aceptados por el Representante de la
Direccion son remitidos para su aprobacion a los responsables
de la aprobacién de acuerdo a la "Tabla de responsables de

elaboracion, revision y aprobacion de documentos del SGC".

Una vez aprobado el nuevo documento o la modificacion de un

documento ya existente del SGC, la Recepcionista, procede a
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actualizar la Lista Maestra de Documentos Internos, anotando
el nuevo documento o la nueva version del documento ya

existente y realiza la emision y distribucién del mismo.

Si el cambio o modificacion del documentoes el igual o mayor al
30% del total de las hojas del documento el nimero de revision
0 version que aparece en la regleta superior del documento se
incrementa en una unidad y procede a actualizar la lista Maestra
de Documentos Internos. En la Hoja de Modificaciones del
documento modificado se registra el cambio efectuado que dio

oportunidad para que se pase a la nueva version.

En el caso de que el cambio o la modificacion sean menores al
30 % del numero de hojas del documento, el Asistente de
Gerencia, registra los cambios en la hoja de modificaciones del
documento, mantiene el nimero de revision y actualiza la Lista

Maestra de Documentos Internos.

7.1.3. Distribuciéon de los documentos internos

El Representante de la Direccién conjuntamente con los Responsables de los

Procesos define que funcionarios receptan de las copias controladas de los

documentos internos de acuerdo a la necesidad. La asistente de Gerencia es

la persona encargada de asegurar que las versiones pertinentes de los

documentos se encuentren legibles, de facil acceso con su pertinente

identificacion y disponibles en el sitio de uso. En la Lista de Distribucion de

Documentos Internos, se anota el nombre, la firmay la fecha de quien y cuando

recibe el documento en el sitio de uso. Para el caso de cambio de funcionarios
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se recepta la firma, en la Lista de Distribucion Inicial si es factible, caso
contrario se procede a elaborar una nueva Lista de Distribucién de Documentos
internos del SGC. El Representante de la Direccion se encarga de almacenar
y mantener todos los documentos generales (normativos) y operativos
originales del SGC, legibles y de facil acceso. Los documentos originales del
SGC, al igual que sus copias controladas que contengan un sello de COPIA
CONTROLADA, no podran ser alterados por ningun funcionario o empleado de
PINTUFER, el control y registro de las COPIAS CONTROLADAS, se lo realiza
en la Lista Maestra de Documentos Interno.

7.2 DOCUMENTOS EXTERNOS
Identificacion y Distribucion

Los documentos externos que forman parte del SGC y son necesarios para ejecutar
las actividades de los procesos de PINTUFER, se encuentran detallados en la Lista

Maestra de Documentos Externos.

El Asistente de Gerencia, conjuntamente con los Responsables de los Procesos en
donde se utilizan los documentos externos son los encargados de distribuir las
versiones actualizadas de los documentos externos, de acuerdo a la necesidad de
cada proceso, anotando los receptores, sitio de uso, version del documento ademas
de la manera de actualizar los documentos, estos datos son recogidos en la Lista

Maestra de Distribucién de Documentos Externos.

Los documentos externos y sus copias controladas no podran ser adulterados en su

contenido por los funcionarios o empleados de PINTUFER.
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7.3 DOCUMENTOS OBSOLETOS

El Asistente de Gerencia es el responsable de prevenir que los documentos generales

mandatorios obsoletos se encuentren en uso. Para lo cual revisa trimestralmente la

Lista Maestra de Documentos Internos, y la Lista Maestra de Documentos Externos.

El Responsable de cada proceso es el responsable de prevenir el uso de documentos

obsoletos en los sitios de trabajo de cada proceso.

El Asistente de Gerencia y los Responsables de los Procesos, de acuerdo a la

necesidad, deben asegurarse de que los responsables del uso del documento lo

entreguen cuando este se encuentre obsoleto.

El Representante de la Direccion y los Responsables de cada Proceso conjuntamente

determinan la disposicioén final del documento, el mismo que puede ser roto, destruido

0 mantenido en una carpeta de documentos obsoletos debidamente clasificada.
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PROCEDIMIENTO PARA REALIZAR AUDITORIAS INTERNAS

Elaborado: Responsable del

SGC

Revisado: Representante de

la Direccion

Aprobado: Gerente

Fecha: 2015/01/10

Fecha: 2015/01/05

Fecha: 2015/01/10

Firma:

Firma:

Firma
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5.12 Procedimiento para realizar Auditorias Internas
1. OBJETO

Este procedimiento define las actividades o tareas que permiten realizar auditorias internas
en la empresa PINTUFER, para determinar si el Sistema de Gestion de la Calidad, esta

conforme con las actividades planificadas y los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008.
2. ALCANCE

Este procedimiento tiene que ver con las actividades que permiten realizar auditorias internas
del SGC en la empresa PINTUFER las cuales se encuentran enmarcadas en los criterios de

auditoria para el SGC.
3. REFERENCIAS
Para elaborar este procedimiento se ha recopilado informacion de las siguientes fuentes:

e Norma ISO 9001:2008 " Requisitos", Sistemas de Gestién de la Calidad
e Norma ISO 9000:2005 " Vocabulario", Sistemas de Gestion de la Calidad

4. TERMINOS Y DEFINICIONES
Las siguientes definiciones y abreviaciones son tomadas en cuenta en este procedimiento:
4.1 Auditoria

Proceso sistemético independiente y documentado para obtener evidencias y
evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extension en que se cumplen

los criterios de auditoria.
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4.2 Programa de auditoria

4.3

4.4

4.5

4.6

Conjunto de una o mas auditorias planificadas para un periodo determinado y
dirigidas hacia un propdésito especifico.

Criterios de auditoria:

Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos utilizados como referencia.
Evidencia de auditoria:

Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra informacién que son
pertinentes para los criterios de auditoria y que son verificables.

No- conformidad:

Incumplimiento de un requisito.

Hallazgo de auditoria:

Resultados de la evaluacion de la evidencia de auditoria recopilada frente a los

criterios de auditoria.

5. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

o La responsabilidad para elaborary revisar este procedimiento es del Responsable
del SGC.

o Laresponsabilidad de aprobar este procedimiento es del Gerente General

e Laresponsabilidad de cumplir con este procedimiento es de todos auditores internos
del SGC calificados.

e La autoridad para hacer cumplir este procedimiento es del Gerente General.

¢ Las modificaciones de este procedimiento se realizan de acuerdo al Procedimiento de

Control de Documentos, ademas el historial de cambios y el tipo de modificaciéon que

se ha realizado se encuentran detallados en el inciso 0 que corresponde a la Hoja de

Modificaciones que es parte de este procedimiento.
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6. IDENTIFICACION

Este procedimiento se identifica como Procedimiento para Auditorias Internas del SGI

(PRA).

7. PROCEDIMIENTO

La empresa PINTUFER ha definido que para la programacion, elaboracion de las

auditorias internas del SGC, se deben ejecutar las siguientes actividades:

7.1

7.2

Periodos de las Auditorias

Al menos una vez al afio el Comité de la Calidad programa la realizacion de
auditorias internas y externas de acuerdo al Programa de Auditorias, para
verificar la conformidad del SGC, y en casos en que se requiera corregir
desviaciones del sistema en cuanto a calidad del servicio. Se audita para
evidenciar si es conforme con disposiciones planificadas, si cumple con los
requisitos de esta Norma ISO 9001:2008 y evidenciar si se encuentra
implementado y dando respuesta a los requisitos establecidos por PINTUFER,
y finalmente verificar que se mantiene de manera eficaz. La planificacion de las
auditorias considera el estado e importancia de los procesos y las areas a
auditar, al igual que los resultados de auditorias previas.

Recopilacion de lainformacion

Antes de comenzar a recopilar la informacion necesaria para la evaluacion, se
establece el objetivo, el alcance y la duracion de la auditoria. Una vez
establecido lo anterior, el Equipo conformado para realizar la auditoria interna,
comienza a recopilar la informacion para asegurar la efectividad de la auditoria,

incluyendo resultados de auditorias previas (de existirlas).
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7.3. Seleccién equipo auditor

El Representante de la Direccion determina el tiempo requerido para la
auditoria y selecciona los miembros del equipo auditor de acuerdo al "Listado
de Auditores Internos Calificados" y considerando la imparcialidad del proceso
de auditoria (los auditores no deben auditar su propia area de trabajo), en caso
de no contarlo se contrataria los servicios de auditores calificados, para que
efectlen esta tarea. Del equipo escogido, el Representante de la Direccion
designa (de haber el personal calificado) al auditor lider a fin de que sea el

responsable de la realizacion de la auditoria al SGC.
7.3.1 Preparacion de las Auditorias

Los Auditores designados (o contratados) se encargan de recoger informacion
sobre el SGC, como cambios de procedimientos y documentos del SGC,
cambios de responsables de los procesos, traslados de personal de proceso a
proceso, y entregan la informacion recopilada al Auditor Lider, quien se redne
con los demas miembros del equipo auditor para preparar las "Listas de
Verificacion para Auditoria”, y el "Plan de Auditorias Internas”, basandose en
la revision de los documentos del SGC como: Manual de Gestion de Calidad,
los procedimientos mandatorios de la Norma ISO 9001:2008 y los

procedimientos y documentos propios de la organizacion.

7.4 El Comité de la Calidad, a través del Representante de la Direccion comunica a

los responsables de las areas a ser auditadas y a todo el personal de la empresa

PINTUFER, invitindolos a participar en la reunion de apertura y comunicando el

programa de la auditoria.
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7.5 Realizacion de la auditoria

7.5.1

El Auditor Lider inicia la auditoria con una reunién de apertura, en la

cual realiza las siguientes actividades:

7.5.2.

Saluda y agradece la asistencia de los miembros presentes en la
reunion.

Presenta al equipo de auditores.

Confirma el objetivo y el alcance de la auditoria.

Presenta el programa de auditoria y lo pone a consideracién de los
responsables de area. Este contempla las reuniones de enlace entre
auditores.

Explica qué y cuando se levanta una no conformidad y su registro
respectivo al igual que las observaciones y su registro respectivo.
Conforma la logistica (recorridos, horarios de comidas y cualquier
detalle requerido).

Permite un periodo para aclaraciones sobre el proceso.

Los auditores del SGC se dirigen a cada una de las locaciones donde

opera (en el futuro si llegara a tener sucursales) la empresa PINTUFER, para

realizar la auditoria del SGC de acuerdo a lo planificado.

En el

sitio de auditoria, los auditores verifican cumplimiento de las

disposiciones dadas, evallan la implantacion y eficacia del sistema de gestion

de calidad a través de los indicadores de gestion. El auditor anotara sus

hallazgos en las listas de verificacion para comentarlo con los demas auditores

durante la reuniéon de enlace. Si se encuentra una desviacion al sistema, el

auditor indica al auditado y luego de su aceptacion.
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7.5.3. Las desviaciones son presentadas en la reunion de enlace de
auditores. Los auditores exponen sus hallazgos o desviaciones encontradas, a
fin de que se llegue a un consenso entre los auditores y el Auditor Lider. Si se
califica como no conformidad, estas se documentan en el registro "Reporte de
No Conformidad". Estas son registradas por el auditor lider para entregarlas en
la reunion de cierre, informando el nimero de oportunidades de mejora
hallados al final de la auditoria. Es responsabilidad del auditor hacer firmar el
registro "Reporte de No Conformidad"”, a su auditado una vez que se haya

confirmado sus hallazgos.

7.5.4 El Auditor llena un reporte por cada no conformidad levantada. Los

auditores presentan un Reporte de no conformidad en los siguientes casos:

e Una ausencia o falla total de un elemento o clausula de la norma, o una
falta de implementacién de un elemento o clausula del sistema de calidad,
sera categorizada como no conformidad.

e Un cierto nimero de notas de mejora contra un mismo elemento de la
Norma que demuestre una deficiencia en el sistema de gestion de calidad,
puede ser catalogada como una no conformidad.

e Una deficiencia aislada o esporadica en el contenido del documento
analizado del SGC, o en la implementacién de los procedimientos o los
registros contra un elemento o clausula del Sistema de Gestion de la

Calidad, se califica como nota de mejora, o no conformidad.

Durante el transcurso de la auditoria, el Auditor Lider se asegura que el alcance

de la auditoria sea cubierto completamente

Una vez concluida la auditoria cada auditor elabora los reportes de no

conformidad basados en sélidas evidencias objetivas documentadas.

7.5.5. El auditor indica el hallazgo de "observaciones de auditoria",
cuando constata la existencia de desviaciones que pueden afectar en el futuro
mediato al sistema o desviaciones que no requieren de un andlisis de causa
(correcciones). Estas observaciones se registran en el reporte de no
conformidad potencial y se evalian por parte del Comité de Calidad como lo
dispone el procedimiento de Acciones Preventivas. Estas observaciones se

informan a la Gestién de la Direccién para que sean tomadas en cuenta en la
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"Revision por la Direccion” a través del informe elaborado por el Representante

de la Direccién y entregado al Gerente.

7.5.6. EIl Auditor Lider con los reportes de cada auditor de equipo prepara el
Reporte de la Auditoria, y presenta después de concluida la Auditoria Interna.
En este reporte se resume el proceso de auditoria y sus resultados. Luego
convoca a la reunion de cierre a las mismas personas que participaron en la

reunion de apertura.
Esta reunion incluye los siguientes temas:

e Agradecimiento a los auditados por su cooperacion
e El objetivo y alcance de la auditoria
e Presenta los hallazgos y resume las no conformidades encontradas

e Conclusiones generales de la auditoria.

7.5.7. Los Auditores presentan al Auditor Lider los reportes de no
conformidades en formatos en no mas de 2 dias laborables luego de concluida

la Auditoria Interna.

El Auditor Lider distribuye los reportes de no conformidades de la auditoria
Interna lo mas pronto posible a cada uno de los auditados para que inicie el
proceso de ejecucion de las acciones correctivas o del cierre de las no

conformidades detectadas.

7.5.8 Los auditados realizan el analisis de causas y proponen las acciones
correctivas para las no conformidades encontradas en maximo 10 dias
laborables después del fin de la Auditoria, como se describe en el

"Procedimiento para Acciones Correctivas".
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7.6

7.5.9 El Auditor Lider en maximo 15 dias laborables después de la
Auditoria Interna presenta el Informe Final de la auditoria, con todos los
hallazgos y reportes de no conformidad, a fin de que el Gerente evalué la
importancia e impacto potencial de las acciones emprendidas, segun lo

dispone el procedimiento de Acciones Correctivas.
CIERRE DE NO CONFORMIDADES

7.6.1 Los auditados realizan el cierre de no conformidades o ejecucion
de las acciones correctivas en no mas de 15 dias laborables a partir del dia en
el que se realiza el andlisis de causas como lo establece el "Procedimiento para

Acciones Correctivas".

7.6.2 El auditor responsable de la elaboracién del Reporte de No
Conformidad, realiza la verificacion del cumplimiento y posteriormente de la
eficacia de las acciones correctivas segun lo indicado en el "Procedimiento
para Acciones Correctivas", y de acuerdo a las fechas fijadas en el Reporte de

no Conformidad, finalizando con el cierre de la no conformidad.

7.6.3 Sidespués de haber transcurrido el plazo propuesto por el auditado
para la accion correctiva, esta no ha sido cumplida, el auditado puede pedir al
auditor que se proponga un nuevo plazo sélo si existe una razén fundamentada
por la cual no cumplié la accién correctiva y por un lapso maximo adicional de
5 dias, caso contrario el auditor levanta un nuevo "Reporte de No

Conformidad".
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7.6.4 Los auditores mantienen los originales de los registros de las no
conformidades hasta que sean cerradas y se hayan verificado su

cumplimiento y eficacia con evidencias documentadas.

7.6.5 Los auditores entregan al Auditor Lider los Reportes de las No
conformidades con las evidencias documentadas de que se realizaron las
acciones correctivas maximo 26 dias laborables después de finalizada la
Auditoria Interna. Para los casos de ampliacion de plazo se tomaran maximo 5

dias adicionales a los 26 dias laborables.

7.6.6. El Auditor Lider presenta al Responsable del SGC en méaximo 30 dias
laborables después de concluida la Auditoria Interna el informe sobre el estado
en el que se encuentran las acciones correctivas a las no conformidades

encontradas en la Auditoria Interna.

7.6.7 El Responsable del SGC incluye lainformacion sobre el estado de las
acciones correctivas en el informe que se utiliza para efectuar la "Revision por

la Direccion”, a fin de mantener el Proceso de mejoramiento continuo.

7.7. REGISTROS DE LA AUDITORIA.

El Programa de Auditorias Anuales, los Reportes de No Conformidades, las Listas de

Verificacion para Auditoria, el Reporte de resultados de la Auditoria Interna, el Informe

Final de la Auditoria, son los registros de la auditoria que los mantiene el Responsable
del SGC.

7.8 AUDITORIAS EXTERNAS DEL SGC
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CODIGO:PAI

&\/—f\ PROCEDIMIENTO  PARA |VERSION:01

= TS e & . |REALIZAR AUDITORIAS | APROBADO:

« _dowm_. N wacSowm_

— - g
> W = INTERNAS ENERO

Coragor A e =S
2015

TODAS LAS

SGC-ISO 9001-2008 PROPIETARIO .
AREAS

Las auditorias externas que se realizan son programadas segun las necesidades de
la empresa PINTUFER. El proceso de acciones correctivas a las No Conformidades
documentadas sigue el mismo procedimiento que el de una auditoria interna, salvo

gue los auditores corresponden a una organizacion externa.
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PROCEDIMIENTO PARA
SERVICIO Y PRODUCTO
NO CONFORME

CODIGO:PSNC
VERSION: 01
APROBADO:
ENERO 2015

SGC-1SO 9001-2008

PROPIETARIO

VENTAS Y
BODEGA

PROCEDIMIENTO PARA SERVICIO Y PRODUCTO NO CONFORME

Elaborado: Responsable del Revisado: Aprobado:
Representante de la | Gerente
SGC P
Direccion
Fecha: 2015/01/10 Fecha: 2015/01/05 Fecha:
2015/01/10
Firma: Firma: Firma
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PROCEDIMIENTO CODIGO:PSNC
‘\1‘\ PARA SERVICIO Y |VERSION: 01
[ G Il n I sl & ) od 41 C <3
c;;luiii/ _ PRODUCTO NO | APROBADO:
R o CONFORME ENERO 2015
SGC-ISO 9001-2008 PROPIETARIO VENTAS Y

BODEGA

5.13 Procedimiento para servicio y producto no conforme

1. OBJETIVO

Este procedimiento tiene por objeto definir la forma, metodologia y actividades que se deben

realizar para asegurarse que el servicio de mezcla de pintura realizado en la empresa

PINTUFER que sea No conforme con los requisitos establecidos, se lo identifique y controle

para prevenir su entrega o uso no intencional.

2. ALCANCE

Este procedimiento tiene que ver con el control de los servicios que el personal de la empresa

PINTUFER presta al cliente, que se detecta que de manera no intencional no cumplen con

sus requisitos en el servicio de venta de pintura, mezcla de pinturas y venta de articulos de

ferreteria. Ademas este procedimiento tiene que ver con los insumos y servicios que afectan

a la calidad de la atencién a los clientes.

3. REFERENCIAS

Para realizar este procedimiento se utilizan los siguientes documentos:

¢ Norma ISO 9001:2008: Sistema de Gestion de la Calidad, Requisitos
e Manual de Gestién de Calidad cédigo: MC.001

e Procedimiento para la Elaboracién de Documentos cédigo: es .PRO.ED.001.

4. DEFINICIONES
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CODIGO: PSNC
T T PROCEDIMIENTO PARA

- | R VERSION: 01
=TT W T @ W | 5epy|clO0 Y PRODUCTO
. APROBADO:

ENERO 2015

NO CONFORME

VENTAS Y
BODEGA

SGC-1SO 9001-2008 PROPIETARIO

Las siguientes definiciones y abreviaciones son tomadas en cuenta dentro de este

procedimiento:

e Producto no conforme: Producto que no cumple los requisitos establecidos.

e Servicio no conforme: Servicio ejecutado que no cumple los requisitos establecidos

¢ No Conformidad: Incumplimiento a un requisito de la Norma 1SO 9001:2008 y/o a lo
establecido dentro del SGC aplicado en la empresa PINTUFER

5. RESPONSABILIDAD/Y AUTORIDAD
El nivel de autoridad y responsabilidad de este procedimiento es el siguiente:

o El responsable de elaborar este documento es el Responsable del SGC.
¢ El responsable de revisar este documento es el Representante de la Direccion.
e La aprobacion de este documento es responsabilidad del Gerente.
e Las personas que participan en la realizacibn de este procedimiento son los
responsables de cumplir con todos los requisitos establecidos en este procedimiento.
e La autoridad para hacer cumplir con este procedimiento es el Representante de
Direccion
Las modificaciones de este procedimiento se realizan de acuerdo al Procedimiento de Control
de Documentos, ademas el historial de cambios y el tipo de modificacion que se ha realizado
se encuentran detallados en el inciso 0 que corresponde a la Hoja de Modificaciones que es

parte de este procedimiento.
6. IDENTIFICACION

Este procedimiento se identifica como Procedimiento para el Control del Servicio No Conforme
(PSNC).
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T T PROCEDIMIENTO  PARA

-
o Il » Im s O " ol =i C <

CODIGO:PSNC

VERSION: 01

SERVICIO Y PRODUCTO

«Cdem_ N wacSlowm_ ‘\ |
NO CONFORME APROBADO:
ENERO 2015
VENTAS Y
SGC-ISO 9001-2008 PROPIETARIO
BODEGA
7. PROCEDIMIENTO

7.1

7.1.1

7.1.2

7.3

Materias Primas y Servicios no conformes
Antecedentes

PINTUFER a través del Proceso de Gestion de Calidad, ha establecido la lista
de Proveedores de Bienes y Servicios, en la cual se encuentran detallados los

Proveedores de pintura y articulos de ferreteria.
Insumos criticos

Cuando un insumo critico, es decir un color que se utiliza para la mezcla de
pinturas, llega a bodega, es inspeccionado por el bodeguero para determinar
si cumplen con las especificaciones que se encuentran detalladas en la Orden
de Compra y en el caso de no cumplir con las especificaciones, son
debidamente identificados y se los separa para que no sean utilizados. Los
colores que son criticos para la mezcla de colores, son los colores basicos:
amarillo, blanco, negro, verde, azul, deben revisarse que sus stocks no estén
en niveles criticos y cuando llegan a existencias minimas se deben hacer una

orden de compra.

El Bodeguero es la persona responsable del manejo de estos insumos y llevara

un registro mensual de insumos criticos rechazados y/o novedades.
Identificaciéon de servicio no-conforme PINTUFER

Durante la realizacion de los servicios de mezcla de colores; atencién al cliente,

en los casos en gque se detecten servicios que no cumplen con los requisitos
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CODIGO:PSNC

e . PROCEDIMIENTO PARA
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- T W eF T @ W | geRyicl0 Y PRODUCTO | VERSION: 01

« _dowm_ N waclowm_

= N s )

oreT ENERO 2015

VENTAS Y
BODEGA

SGC-1SO 9001-2008 PROPIETARIO

establecidos por el cliente, estos servicios no conformes son identificados
como un numero, que seran registrados de forma diaria y consolidados
anualmente, ademas de ser registrados de acuerdo a lo establecido en la tabla
de Identificacion y registro de Servicios no conformes en el Reporte de

Producto- Servicio no conforme.
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PROCESOS QUE SE INCLUYEN EN EL MANUAL DE
CALIDAD

137



5.14 Procesos que seincluyen en el Manual de Calidad

5.14.1. Proceso: Pago a proveedores

. &/\f‘\ CODIGO:
[ g Il 2 Ip il © 0 o S5 C &
céit;/{;' PAGO A PROVEEDORES VERSION: 01
o T— G APROBADO: 5
ENERO 2015
DEPARTAMEN
PROCESO : PAGO A PROVEEDORES PROPIETARIO TO CONTABLE
FINANCIERO
DOCUMENTAC
OBJETIVO: Establecer los parametros que aseguren el cumplimiento oportuno de | ION: facturas de
las obligaciones econémicas contraidas por la empresa a proveedores de bienes | compras de
y servicios. bienes o del
servicio recibido.
ALCANCE:

Empieza: Cuando se adquiere producto o un determinado servicio.

Incluye: Tiempo en que se paga la factura

Termina: Con el pago de la factura, entrega de cheque y la retencion del impuesto a la renta.

ENTRADAS: Con Gerencia Administrativa y Gerencia General.

PROVEEDORES: Los proveedores

impuesto a la renta y/o IVA.

SALIDAS: Se entrega un cheque o una transferencia bancaria, acompafiada de una retencién de

CLIENTES: Los proveedores.

INSPECCIONES: Verificacion del saldo a los

proveedores

REGISTROS: Facturas, impresion de Cheques

Egresos de pago.

VARIABLES DE CONTROL: Politica de cobro y
de pago

INDICADORES: Indicador de eficiencia de pago
es igual a fecha de pago pactada - fecha real de

pago.
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

1.- Se recibe la factura por parte del proveedor

2.- Se registra el proveedor

3.- Se registra la factura en el sistema. Y la retencidon tomando en cuenta si es producto cédigo 312
y si es servicios codigo 341 0 308 se retiene el VA 30% 70% o 100%.

4.- Se imprime la retencion, se firmay se hace firmar del proveedor

5.- Se registra el cheque <con el wvalor a pagar, se debe cuadrar el

asiento contable, se graba y se imprime el cheque.

6.- Se archivan las retenciones en la carpeta de retenciones y el egreso en la carpeta de egreso.
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5.14.1.1.

Diagrama de flujo : pago a proveedores

DIAGRAMA DE FLUJO PAGO PROVEEDORES

ACTIVIDAD DOCUMENTOS
CONTADOR GERENCIA
NO
INICIO
1 Se recibe la factura por parte del Se recibe la factura FACTURA
proveedor
En el sistema contable se registra al
2 l g Registro del proveedor. SISTEMA CONTABLE
proveedor en el modulo cuentas por pagar.
En el modulo de senvicio se registra la factura Registrodela facturay la
3 [con sus respectia retencion de impuesto a la retencion. SISTEMA CONTABLE
renta y de IA.
U istrado la fact | etenci Impresionde la
T bl rmongivioll| Rl
1
o Generaciondel
En el mdulo de contabilidad se genera el
5 g Cheque. Cheque. SISTEMA CONTABLE
cheque y el egreso quedando pagado la factura. “l/_
J
\/
6 Se pide al sefior gerente que firme el cheque Firma de cheque. CHEQUERA
para el pago de la factura.
se entrega el cheque y la retencion al proveedor -
7 |previo la firma en ambos documentos y con esto Entregar al proveedor SISTEMA CONTABLE
que pagada la factura.
l
se archivan las retenciones en la carpeta de \l: CARPETA DE
8 retenciones y en la de egresos PROVEEDORES,
RETENCIONES Y
EGRESOS.

; Archivo ;
y

FIN

Figura 21 Diagrama de flujo: pago a proveedores
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5.14.2 Proceso: Pago de Impuestos

[ g U 0 Ip il © 0 o 3 C &
e - VERSION: 01

O/‘;\”/\ré’“ PAGO DE IMPUESTOS SRI
= ~ APROBADO:

N
5 NS
Caragor ae ©

CODIGO:

5 ENERO 2015

DEPARTAMENTO
CONTABLE

PROCESO : PAGO DEIMPUESTOS PROPIETARIO

DOCUMENTACION

OBJETIVO: Pagar a tiempo los valores recaudados tanto de IVA, como de fact d
acturas e
impuesto a renta y asi poder cumplir con nuestras obligaciones con el estado
o o . proveedores como
para contribuir con el engrandecimiento del pais.

de clientes.

ALCANSE:

Empieza: Cuando compramos y vendemos un producto o servicio,

Incluye: Todas las transacciones realizadas de un mes calendario o de un periodo.

Termina: Con el pago de las obligaciones contraidas con el estado.

ENTRADAS: necesidad de estar al dia en las obligaciones

generados de las transacciones comerciales

PROVEEDORES: clientes y proveedores

SALIDAS: con el pago de las obligaciones contraidas

CLIENTES: SRI, SUPER DE CIA, MUNICIPIO DE QUITO Y ENTIDADES GUBERMANENTALES.

INPECCIONES: control y verificacién de los

valores apagar y pagados.

REGISTROS: de Asientos contables

VARIABLES DE CONTROL: De acuerdo al|INDICADORES: Indicador de eficiencia de pago de
calendarios de las instituciones | impuestos es: N° de Instituciones pagadas / N°

Gubernamentales. total de empresas o instituciones por pagar.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

1.- Verificar que todas las facturas, en cada mes estén ingresadas en el sistema contable, tanto
de compras como de ventas con sus respectivas retenciones, para a fin de afio tener la informacion

para el balance.
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2.- En el sistema contable vamos al moédulo de procesos generales, escogemos el mes y afio de la
declaracion

para generar un archivo y este mismo importarlo al software del SRI.

3.- Una vez ingresada esta informacion se vuelve a revisar, los valores de: compra, venta,
retenciones comprobantes anulados los mismo que deben estar cuadrados con los documentos

fisicos y del sistema contable.

4.- Se garba un archivo con esta nueva informacién para subir a la pagina del SRI. Llamado ATS.

Y se llenan los formularios 103 104 y 101 tanto para la declaracién mensual como anual.

5.- se ingresa a www.sri.gob.ec se escoge la opcién servicios en lineas, se digita el usuario y clave
después la opcion declaraciones se escogen los formularios ademas el contador debe digitar RUC

y clave y luego escoger la forma de pago.

6.- el sistema le pide ingresar la informacién creada anteriormente se acepta la informacion el

sistema le informa los valores a pagar, se graba y se imprimen los formularios y se los archivan.

7.- Se archivan cada una de las transferencias

8. Se registra el asiento contable, en el sistema.
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5.14.2.1. Diagrama de flujo: pago de impuestos Sri
PAGO DE IMPUESTO SRI
N ° ACTIVIDAD CONTABILIDAD DOCUMENTOS

C mNnicio )

Verificar que todas la facturas esten
ingresadas en el sistema tanto de
compras como de ventas con sus
respectivas retenciones

v

Verificar informacion

CARPETAS DE
PROVEEDORES Y
CLIENTES

En el sistema contable vamos al
modulo de procesos generales,

|

Generacion de Archivo

MANUAL DE MANEJO

2 € ANEXO TRANSACIONAL DEL SOFTWARE
escogemos el mesy afiode la  __—— SIFACOM
declaracion. ]

Se abre el sistema del sri dimm vamos vy

a parte de importar anexo, luego
escogemo archivo XML 2013y
buscamos el archivo generado.

Importar informacion.

§__|/_

MANUAL DE MANEJO
DEL SOFTWARE DIM

verificamos la informacién que este
cuadrado con la del sistema contable,
compra retenciones, venta
rentenciones, comprobantes anulados

2

Verificar informacion IVAY

CARPETAS DE
PROVEEDORES Y
CLIENTES

se genera un archivo XML donde se
visualiza compras, ventas

RENTA.

Generamos Formularios

103,104 Y ANEXO

MANUAL DE MANEJO

5  —— DEL SOFTWARE
comprobantes anulados y SIFACOM
exportaciones e importaciones
Ingresamos a la pagina www.sri.gob.ec ingresamos a INSTRUCTIVO

6 |diguitamos el numero de Ruc y la www.sri.gob.ec DECLARACION DE
clave. l IMPUESTOS
Escogemos la opcion declaraciones
formulario 103 0 104y la forma de pago subimos lainformacion INSTRUCTIVO

7 [ruc del contadory clave y DECLARACION DE
buscamosmos el archivo, subir y IMPUESTOS
aceptar.
se esdoge la opcion declaracion por ‘ INSTRUCTIVO

8 |internet el afio y el mes opcion Imprimimos los free DECLARACION DE

Y p formularios de la pagina
imprimir. IMPUESTOS
Si el SRl acepta la declaracion se INSTRUCTIVO

9 |continua con el proceso caso contrario N DECLARACION DE

hay que corregir. S NO IMPUESTOS
. . v MANUAL DE MANEJO
se registra el asiento contable de los

10 Asiento contable DEL SOFTWARE
valores que se han pagado.

SIFACOM

Figura 22 5. Diagrama de flujo: pago de impuestos Sri
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5.14.3. Proceso: Pago de sueldos

CODIGO:
- PAGO DE SUELDO A
=l R E R || VERSION: 01
CTian_. L gscian_
-, S0 .
O/MJ" TRABAJADORES | /PROBADO: 5 ENERO
e XS 2015
PROCESO : PAGO DE SUELDO A LOS DEPARTAMENTO
PROPIETARIO
TRABAJADORES CONTABLE

estabilidad y confianza en los trabajadores.

OBJETIVO: Cancelar los haberes a tiempo a los trabajadores para crear

DOCUMENTACION:
Planillas del IESS,
impresos de
anticipos, informes

de Talento humano.

ALCANCE:

Empieza: Cuando inicia el mes

Incluye: Tiempo que ha laborado en la empresa.

Termina: Con el pago de los dias que ha trabajado durante el mes

ENTRADAS: con Gerencia Talento Humano, Gerencia Operativa, Gerencia Administrativa.

PROVEEDORES: Los clientes externos

SALIDAS: Depésito del sueldo en las cuentas de los trabajadores

CLIENTES: los empleados

INPECCIONES: verificacion de los dias que han

laborado los trabajadores.

REGISTROS: Roles de pagos. Planillas del
IESS, planilla de

deposito.

VARIABLES DE CONTROL.: Politica de cobro y

politica de Pago

INDICADORES: Indicador de eficiencia de
pago a los trabajadores es: fecha de pago
efectivo sueldos empleados - fecha de pago

real

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
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1.- Elresponsable del proceso verifica que el personal este registrado en el IESS

2.- Se verifica los dias que han trabajado y los que han faltado, multas, anticipo, prestamos
IESS, prestamos
de la empresa, horas extras y fondos de reserva.

3.- Se revisa el rol de pagos en conjunto con el Gerente: fecha de ingreso, multa etc.

4.- Se revisa el rol de pagos en conjunto con el Gerente para su aprobacion.

5.- Se genera un archivo con toda la informacion del rol de pagos en formato texto para los

depositos

6.- Se abre la pagina del banco del pichincha, www.pichincha.com, se digita el usuario y clave
para entrar al sistema de cash managment, se ingresa a cobros y pagos, luego opcion cargar
archivo, se presenta un mensaje validado, después se va a la opcién administracién de 6rdenes
para la aprobacién del archivo, después de esto el dinero ya esté en las cuenta de cada uno de
los trabajadores, y se imprime cada una de las transferencias.

7.- Se archivan cada una de las transferencias en las carpetas de los trabajadores.

8. Se registra el asiento contable, en el sistema
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5.14.4. Proceso: Seleccién e induccidn para el personal nuevo

Cédigo:
: . Version: 01
‘\\/\;“\ SELECCION DEL | "
SN N -
/ouidor de e
Aprobacién: 5 ENERO 2015
PROCESO: selecciébn e induccion para el|PROPIETARIO: DEPARTAMENTO DE
personal nuevo TALENTO HUMANO
MISION: DOCUMENTACION:
Seleccionar de forma técnica y en base de |Memordndum del departamento que
competencias al nuevo personal para su ingreso | requiriera el nuevo personal. Reglamento

e induccion en la empresa PINTUFERF

Interno y Reglamento de Salud Ocupacional.
de

Registro de Pruebas Psicolégicas, Manual de

,Registro  Pruebas conocimientos,

Funciones

ALCANCE:

Empieza: cuando se recibe el memorandum del departamento requirente de personal nuevo

Incluye: una breve evaluacién del personal nuevo para medir sus capacidades y su forma de ser

Termina: con contrato de trabajo

PROVEEDORES: Ventas, Bodegas, Administracion

SALIDAS: Personal Inducido listo para trabajar

CLIENTES: departamento que requiere el personal.

REGISTROS: RTHO1
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INSPECCIONES: Verificacion del domicilio,
verificacion de conocimientos basicos de
seguridad, verificacion de pruebas psicolégicas,

verificacion de la hoja de vida.

VARIABLES DE CONTROL: INDICADORES:  Efectividad de Ia
) . induccion =Personal que paso los tres
Politica Contabilidad )
meses /Personal nuevo que ingreso por

Politica de Talento Humano 100.

Reglamento Interno

RESPONSABILIDADES

Los responsables de la aplicacion correcta de este proceso son: el Gerente, Asistente de Talento

Humano, o su delegado.

Descripcién de la actividades:

1.-Memorandun del departamento o area solicitando al personal.

2.-Se publica anuncio convocando el nuevo personal y su cargo

3.- Se recepta carpetas

4.- Se verifica informacién de las carpetas y se descarta postulantes que no tenga informacién

completa o que sea falsa

5.- Se convoca a los postulantes a entrevista

6.- Se efectla pruebas de aptitud y psicolégicas

7..- Se selecciona 3 aspirantes y tienen entrevista con el gerente y con el jefe de area que ha

solicitado

8.- Se selecciona el candidato
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9.- Ingresa a la empresa y se explica el Manual de Funciones al personal nuevo del

departamento que requiere el personal, para que conozca las funciones de su puesto.

10.- Se procede a explicarles el Reglamento Interno para que conozca sus derechos y
obligaciones.

11.- Se procede atomar las pruebas sobre el manual de Funciones para evaluar su conocimiento

adquirido.

12- Se elabora un informe., Para constancia de que fue realizada la inducciéon del personal

entrante, firma el registro el cual se anexa a su carpeta.

13.- El Gerente, Asistente de Talento Humano o su delegado antes de los tres meses solicita
la evaluacion del personal nuevo del MPO-01 o MPO-02 segln sea el caso donde deben
aprobar con minimo de 7 de 10 puntos.

14.- El Gerente aprueba el ingreso del nuevo personal y se firma contrato
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5.14.4.1. Diagrama de flujo: induccién y seleccién de personal nuevo
DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO - INDUCCION AL PERSONAL NUEVO
INDUCCION
TALENTO HUMANO  GERENCIA
N° ACTIVIDAD RESPONSABLE DOCUMENTOS
( INICIO )
1.-El Gerente y el asistente de Talento Humano .
0 su delegado llama al personal seleccionad Gerenie, Asistente
 [PsuteegatoTamadp Seieccionaco CONTRATO Talento Humanoo | Anuncio en la Prensa
para una induccion en una fecha y hora
, _ Encargado
determinada.
- i - Asistente de Talento .
) 2. Sg procede ha explicarles el Manual de Explicacion del MPO Manual de Funciones
Funciones al personal nuevo del departamento Humano o Encargado
que requiere el personal.
3.- Se procede ha explicarles el Reglamento Reglamento Intemo
Interno de! departamento que requiera el Explicacion del Asistente de Talento
3 |oersonal Reglamento Interno. Humano o Encargado
4.- Se procede a tomar las pruebas hacerca del Test de Pruebas
s manual de Procedimientos Asistente de Talento
Pruebas Humano o Encargado
g
5.- Para constancia de que fue realizada la — Firma de Cosntancia
; induccion del personal entrante, firma el registro Firma de Constancia Asistente de Talento |de A5|§,tenC|a a
el cual se anexa a su carpeta. Humano o Encargado |Induccion
J
7.- El Gerente 0 su delegado antes de los tres
meses de prueba, solicita la evaluacion del Asistente de Talerto
6|personal nuevo del MPO-01 0 MPO-02 seglin Pruebas
e Humano o Encargado
sea el caso donde deben aprobar con minimo __
de 7 de 10 puntos.
8.- El Gerente firma contrato Contrarto
7 Contrato Gerente
—
s ©

Figura 23 Diagrama de flujo: induccion y seleccion de personal nuevo
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5.14.5. Proceso: Capacitacién del personal

Ccodigo:

RECURSO HUMANO Version: Ol

Aprobacién: 5 de enero
2015

PROPIETARIO:

PROCESO: CAPACITACION DEL PERSONAL TALENTO HUMANO

DOCUMENTACION:

solicitud de
OBJETIVO: . L
. . . capacitacion, temas de
Mejorar y estimulara la calidad del personal de la empresa, . . .

R N N . capacitacion, lista de
cumpliendo los requerimientos Y4 estandares de ersonas a  capacitar
mejoramiento continuo dentro de la empresa PINTRUFER P - P ’

horario v lugar de

capacitacion

ALCANCE:

Empieza: con la solicitud de capacitacion en la cual se pone los temas a capacitar
Y a que personas puede ir dirigida. Luego se busca mediante la SETEC las
categorias ofertadas, para buscar un proveedor.

Incluye: Obtener un proveedor para la capacitacion. A este se le entrega los datos
de la empresa. Para que mediante el sistema interno de la SETEC se de paso a la|
capacitacion.

Termina: con la prueba evaluadora sobre tematica abogada en el curso recibido.

ENTRADAS: Departamentos de la empresa PINTUFER

PROVEEDORES: SETEC. SECAP u otros proveedores.

SALIDAS: Entrega de los diplomas

CLIENTES: Departamentos de la empresa PINTUFER

REGISTROS: solicitud

INSPECCIONES: verificacién de fondos de la SETEC y|9€ ___ capacitacion,

S verificacion de lugar y
contabilidad. .

hora, participantes v

diploma.

VARIABLES DE CONTROL:

Politica Financiera INDICADORES:
Politica de Talento Calificacion de pruebas.
Humano Nota de la prueba: 7/10

Politica de Gestion
de Calidad

RESPONSABILIDADES

Los responsables de la aplicacidn correcta de este proceso son: Talento Humano y
Empresa Capacitadora.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

1.- Identificara los temas y Empresas de Capacitacion que puedan brindar el servicio
de capacitacion.

2.- Se verifica los fondos en la SETEC y Contabilidad
3.- Busco empresa capacitadora para dar las tematicas seleccionada

4.- Espero a la aprobacion de las empresas para los cursos demandados por I|a]
empresa.

5.- Se realiza una seleccidon de los participantes para que asistan a unal
capacitacion. Se obtiene un listado mediante un acuerdo con operaciones paral
llegar acuerdos en los horarios.

6.- Se realiza un diagrama de dias y se divide al personal por fechas. Mediante esto
se obtiene la informacién requerida por los instructores. Ademas se realiza un
memo a operaciones para que coordine con el personal operativo y Talento Humano
coordina con administrativo.

7.- Los instructores realizan la capacitacion. Talento Humano werifica que hayal
existido la asistencia al mismo por parte de los empleados.

8.- EIl responsable del proceso o su delegado verifican que los seleccionados hayan
cumplido con las horas establecidos para la capacitacion. Se solicita a los
capacitadores la entrega fisica de prueba realizada y su calificacion.

9.- Verificacion de entregas de diplomas a quienes aprobaron el curso.
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5.14.5.1.

Diagrama de flujo: procedimiento de capacitacion del personal

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE CAPACITACION

ALCANCE
HUMANO CONTABILIDAD |GERENCIA
N° ACTIVIDAD RESPONSABLE DOCUMENTOS
Identificara los temas y Empresas de
ncara ¥ Emp . . SOLICITUD AL
1 Capacitacion que empresas estan relacionas Temas Asistmte de Talento ORGANISMO
con la Secretacia Tecnica Ecuatoriana de Humano REGENTE
Capacitacion (SETEC); SECAP
Se erfica los fondos en la SETECL, y
5 |Contabilidad Contabilidad Cronograma de
Capacitacién
3 Atraves del portal de la SETEC una empresa Calificaciéon Asistmnte de Talento Asistencia al curso
califica para prestar el senicio de capacitacién Humano mediante por la lista
4 Espero a la aprovacion de las empresas para Gerente de Talento Portal
los cursos demandados por la empresa. Demora ) Humano ona
5 Se obtiene un listado mediante un acuerdo con Gerente de Talento Memo con el listado
operacionesel listado y el horario Listado Humano propuesto
) ) ’ N N
Se realiza un diagrama de dias y se divide al Aprueba Gerente de Talento Listado de personal por
6 personal por fechas. Mediante esto se obtiene Humano dias y cursos
la informacién requirida por los instructores.
Memo informando los
7 |Se realiza un memo a operaciones para que Memo Gerente de Talento dias del curso
coordine con el personal operativo y Talento Humano
Humano coordina con administrativo.
Los instructores realizan la capacitacion. |
) o Realizacion Gerente de Talent
Ta!ento Humang erifica que haya existido la Capacitacion erente de Talento Contenido del curso
asistencia al mismo por parte de los Humano
7 |empleados.
Listado de personal con
El responsable del proceso o su delegado Verificaddn Gerente de Talento [la asistencia
\erifican que los seleccionados hayan cumplido Humano
8 |con las horas establecidos para la capacitacion.
Se solicita a los capacitadores la entrega fisica Prueba realizada
de prueba realizada y su calificacion. Prueba Gerente de Talento
Humano
9
Verificacién de entregas de diplomas a quienes
- i Gerente de Talento .
aprobaron el curso Certificados del Curso
Humano
10

Figura 24 Diagrama de flujo: procedimiento de capacitacion del personal
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5.14.6. Proceso: Comunicacion interna

Cédigo:
T 3 .
T ) COMUNICACION INTERNA version: 01
= Aprobacién: 5 Enero

2015

PROCESO: COMUNICACION INTERNA PROPIETARIO: AREA TALENTO HUMANO

OBJETIVO: .
E . .. . . . DOCUMENTACION:

Manejar la informacidn generada internamente en la empresa Pintufer mediante Memorandum

la utilizacion de medios escritos y electronicos respetando el orden jerarquico Circulares ’

existente en la organizacion para conseguir una informacion sin distorsiones.

ALCANCE:

Empieza: Cuando se requiere cualquier tipo de informacion

Incluye: Correo electronicos, registros, actas de reuniones entre departamentos y reuniones en el
mismo departamento.

Termina: con la entrega de la dotacién y asignacion del puesto de trabajo.

PROVEEDORES: Departamento de la empresa, clientes, usuarios del senicio

CLIENTES: Toda la empresa

INSPECCIONES: Verificar que F1
informacién generada por todas las areas y|REGISTROS:
personas de la organizacion

INDICADORES: Indicador de comunicacionl=Numero de
memorandos emitidos 'y recibidos por mes .
Indicador de comunicaciébn 2=numero de circulares
emitidos y recibidos.

VARIABLES DE CONTROL:

Memorandos

Oficios enviados y recibidos.

RESPONSABILIDADES

Los responsables de la aplicacion correcta de este proceso son: el Gerente, Asistente Talento
Humano o delegado.

Descripcién de la actividades:

1.-Para comunicarse e informar alguna novedad nos manejamos mediante memorandos o reuniones
semanales con todos los departamentos.

2.-Se comunicara mediante circular la informacién que necesite ser difundida a todos los
departamentos. (Se comenta de todas las novedades suscitadas durante toda la semana)
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5.14.6.1. Diagrama de Flujo de Procedimiento- Comunicacion Interna

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO - COMUNICACION INTERNA

COMUNICACION INTERNA

TALENTO HUMANO
N° ACTIVIDAD RESPONSABLE
( INICIO )

Para comunicarce e informar alguna novedad

1 nos manejamos mediante memorandos o COMUNICACION ASISTENTE TALENTO
reuniones semanales con todos los I ¢ HUMANO
departamentos. —
Se comunicara mediante circular la informacion ot

) |ove necesite ser difundida a todos los CRCULAR ASISTENTE TALENTO
departamentos. (Se comenta de todas las HUMANO
novedades sucitadas durante toda la semana)

Figura 25 Diagrama de Flujo de Procedimiento- Comunicacion Interna
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5.14.7. Proceso manejo bodegas

Cadigo:
s *r\ .,
— Version: 01
S | W T WL N S MANEJO DE BODEGA
R . Aprobacién: 5 Enero
2015
PROCESO: COMPRA PROVEEDORES|PROPIETARIO: BODDEGAS
OBJETIVO: . . DOCUMENTACION:
Efectuar la compra a proveedores de manera eficiente, eficaz, en el
. . . . - Kardex, Orden de
menor tiempo posible, considerando el nivel de stock y gestion de Pedido
recursos .

ALCANCE:

Empieza: Cuando se requiere cualquier tipo de mercaderia: pinturas, articulos de ferreteria

Incluye: Manejo de stock, wverificacion de entrega segun pedido, pedido para adquisicion

Termina: entrega del proveedor en bodegas.

PROVEEDORES: pinturas, articulos de ferreteria

CLIENTES: personas naturales, juridicas; departamento de ventas

INSPECCIONES: Verificar con factura
la cantidad, calidad, presentacion de la]REGISTROS: KARDEX
mercaderia

VARIABLES DE CONTROL:

Factura )
INDICADORES: Indicador 1=NUumero de 6rdenes de

Kardex pedido y nimero de facturas de proveedores

RESPONSABILIDADES

Los responsables de la aplicaciéon correcta de este proceso son: Bodeguero

Descripcion de la actividades:

1.-Se revisa la existencia en bodega

2.- Se hace una requisicién de mercaderia
3.- Se elabora una orden de pedido

4.- El gerente lo revisa y aprueba

5.-Se hace el pedido al proveedor

6.- Se recibe la mercaderia y factura

7.- De no haber inconformidades se elabora cheque y de haberlas, se dewelve mercaderia]
dafiada o que no corresponde y se pide nueva factura

8.- Se cancela a proveedor
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5.14.8. Diagrama de flujo: proceso de compra a proveedores

PROCEDIMIENTO: COMPRAS A PROVEEDORES

COMERCIAL BODEGA

ADMINISTRACION PROVEEDOR CONTABILIDAD DOCUMENTOS
Reviza existencia
enbodega
Kardex
Orden de Compra
Requisicién
Mercaderia

Solicitud Reviza
Orden de Gerente
Compra

-

COMERCIAL PROVEEDOR CONTABILIDAD

Asistente hace

pedido a Recibe pedido

.y preparael Factura
envio

Elabora ||
factura
|

Recepdidn Y
y —
verificaca

Proveedor

o =

Informe
Elaborainforme I i

Cheque
Recibe pago < — Elabora
Cheque
FIN

Figura 26 Diagrama de flujo: proceso de compra a proveedores
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5.14.9. Proceso: Toma de inventario

Cadigo:
- = TOMA DE INVENTARIOs |Version: 01
> R Aprobacion: 5 Enero
— oo

PROCESO: TOMA DE INVENTARIOS |PROPIETARIO: BODDEGAS

OBJETIVO: Realizar un inventario fisico para comprobar las

existencias , si las mismas coinciden con la informacién contable y DOCUMENTACION:

de kardex que se tiene, como también \erificar su cantidad, calidad|Kardex, Informe
y de existir faltantes o deterioros, darlos de baja de las existencias|contable, facturas,
y hacer los ajustes contables pertinentes.|memorando
ALCANCE:

Empieza: cuando se determina fecha para realizar el inventario
Incluye: Manejo de stock,
Termina con el informe sobre las novedades registradas.

CLIENTES: ventas, gerencia

INSPECCIONES: Verificar con factura]
la cantidad, calidad, presentacion de la]REGISTROS: KARDEX
mercaderia y su registro en kardex

VARIABLES DE CONTROL:

Factura ; |
INDICADORES: STOCK MAXMO, MINIMO Y

Kardex CRITICO.

RESPONSABILIDADES

Los responsables son la(s) persona(s) encargada(s) de bodega

Descripcion de la actividades:

1.-Se determina fecha toma de inventarios

2.- Se elabora memorandum para comunicar a todo el personal

3.- Preparacion para la toma de inventarios; arreglo de anaqueles, codificacion, colocacion
de tarjetas, elaboracién de croquis

4.- Se instala mesa de control

5.-Se entrega a los participantes listas con items para realizar el inventario

6.- Se efectla 3 tomas de inventarios de forma consecutiva para confirmar las cantidades
registradas.

7.- Se elabora minuta donde se registra las diferencias encontradas, o bien el deterioro,
pérdida de la mercaderia

8.-Se elabora un informe sobre los resultados de la toma de inventarios y se lo presenta a la
Gerencia.

9.- Se elabora registro contable y se presenta informe final.

156



5.14.10. Proceso: Ventas

Cadigo:
- X Version: 01
- I L T = VENTAS
R i el Aprobacion: 5 Enero 2015
PROCESO: VENTAS PROPIETARIO: VENTAS
OBJETIVO:
Realizar las ventas de pintura y/o articulos de ferreteria aj DOCUMENTACION:
nuestros clientes, ofreciendo asesoria y un senicio|Factura
personalizado en el menor tiempo posible.

ALCANCE:
Empieza: Cuando el cliente ingresa al local y solicita pintura y/o articulos de ferreteria

Incluye: Manejo de stock, werificacién de entrega segun pedido,
Termina: entrega de la mercaderia al cliente.

PROVEEDORES: pinturas, articulos de ferreteria

CLIENTES: personas naturales, juridicas; departamento de ventas

INSPECCIONES: Verificar con factura
la cantidad, calidad, presentaciéon de lajREGISTROS: FACTURA
mercaderia

VARIABLES DE CONTROL:
Factura
Kardex

INDICADORES: Indicador NUmero de Facturas

RESPONSABILIDADES

Los responsables de la aplicacién son el personal de ventas

Descripcion de la actividades:

1.-El cliente solicita un tipo de pintura y/o articulo de ferreteria.
2.-Se brinda asesoria al cliente.

3.-Verifica existencia de productos en el sistema y en bodegas.
4.-Emite la Factura.

5.-Cobra la factura.

6.-Despacha la mercaderia al cliente.
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5.14.10.1 DIAGRAMA DE FLUJO: VENTAS

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO -- VENTA

N ACTIVIDAD RESPONSABLE
VENTA CAJA BODEGA GERENCIA | DOCUMENTOS
. o Client
"'\l lierte solcitauntipo de pintura | VDR
ylo artc ulo de ferreterf
2| Sebrinda asesoria al cliente. Asesoria VBDDOR
Verfica existencia de productos | Pedid .
S cddo Pedido
3 |endl sistemayy en bodegas, de no Proveedor \ poeelyy | COTECUERC GRENE
haber se hace un orden depedido v
Factura
4 Proveedor Factura CAJRA
Emite la Factura
CobraFactura
3| Cobralafactura AJRA
T
Despacho
6 | Despacha la mercaderia al cliente. VBIDEDOR

v

©

Figura 27 Diagrama de flujo: ventas
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5.14.11 Proceso: venta de pintura preparada

Cédigo:
I g VENTAS DE PINTURAS |Version: 01
e e T -
=N L PREPADAS L
R Aprobacion: 5 Enero 2015

PROCESO: : VENTAS DE PINTURAS
PREPARADA PROPIETARIO: VENTAS
OBJETIVO:
Reallz_a.r Ia_s ventas de plntura preparada, de acuer(_jo gc,)n las DOCUMENTACION:
especificaciones del cliente, puede ser para aplicacion de Factura
ambiente de interiores, exterior y para wehiculos, ofreciendo
asesoria y un senicio personalizado en el menor tiempo posible.

ALCANCE:

Empieza: Cuando el cliente ingresa al local y solicita pintura para mezclar y obtener un color,
tono especifico

Incluye: Manejo de stock, verificacion de entrega segun pedido,

Termina: entrega de la pintura preparada al cliente.

PROVEEDORES: Fabrica de pinturas

CLIENTES: personas naturales, juridicas; departamento de ventas

INSPECCIONES: Verificar que la
tonalidad solicitada por el cliente seal REGISTROS: FACTURA
exacta

VARIABLES DE CONTROL:

Factura 3
INDICADORES: NUmero de Facturas
Kardex

RESPONSABILIDADES

Los responsable es el preparador de pinturas

Descripcidn de la actividades:

1.-Cliente escoge el color de una carta de colores.
2.-Cliente selecciona calidad o marca de pintura.
3.-Se verifica la existencia en stock de las pinturas, de no tenerlo se efectia una orden|
de pedido

4.-Preparador busca la formula del color.

5.-Selecciona el galén y lo tintura con la maquina dosificadora.
6.-Coloca el galdn tinturado en la maquina agitadora.

7.-Saca el galén de la maquina y constata que tenga el color requerido.
8.-Se factura y cobra.

9.-Entrega al cliente la pintura preparada
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5.14.11.1. Diagrama de flujo: ventas de pinturas preparadas.

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO -- PREPARACION DE PINTURA

N° ACTIVIDAD RESPONSABLE
VENTA CAJA BODEGA GERENCIA DOCUMENTOS
v
1 |~ Cliente Carta de col PREPARADOR DE COLOR
Cliente escoge el color de una arta de colores
carta de colores T
V
2 |Cliente selecciona calidad o marca || Selecciona PREPARADOR DE COLOR
de pintura
Verifica existencia de productos Pedido Pedido
3 |enel sistemay en bodegas, de no Proveedor Proweedor BODEGUERO, GERENTE
haber se hace un orden depedido
Férmulade a
color
4 i PREPARADOR DE COLOR
Preparador busca la formula
del color ¢
Maquina
5 . i . ifi PREPARADOR DE COLOR
Selecciona el galdn y lo tintura Dosificadora
con la méquina dosificadora v
o Maquina
; Colocarel galon tllnturado Agitadora PREPARADOR DE COLOR
en la maquina agitadora.
8 Saca el galon de la maquina PREPARADOR DE COLOR
y constata que tenga el color
requerido
9 | Sefactura y cobra. Factura |u CAJERA
Ent | cliente | int Entrega
10| Entrega al cliente la pintura PREPARADOR DE COLOR

preparada

[

<>

Figura 28 Diagrama de flujo: ventas de pinturas preparadas
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CONCLUSIONES
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El marco tebrico permiti6 establecer conceptos claves para la propuesta de
mejoramiento de la calidad en la atencion, y al mismo tiempo sirvi6 de guia para
conocer las variables que forman parte del entorno de investigacion de Pintufer Cia.
Ltda., las cuales fueron adaptandose acorde a la evolucion de la mejora.

A través del diagnéstico de la situacion actual de la empresa Pintufer Cia. Ltda. se
pudo conocer el entorno en el cual desarrolla sus actividades de comercializacion de
pintura y ferreteria, y para conocer como esta compuesto su microentorno se utilizé
las 5 fuerzas de Michael Porter y la Matriz Foda. Se realiz6 un levantamiento de
informacién acerca de los procesos internos que ejecuta, pudiendo identificar
claramente la problematica en cuanto al desempefio de las actividades del area de
ventas, dado la falta de comunicacion por parte del Gerente General y una clara

ausencia de objetivos que aseguren un servicio de calidad a los clientes.

Con la investigacion realizada en la situacién actual de la empresa, fue posible
determinar una propuesta de mejoramiento de la calidad de atencién, logrando
determinar el alcance, descripcion del proceso, flujograma del proceso, objetivos de
calidad e indicadores, lo cual permitird que la empresa mejore su operatividad y con
ello poder ofrecer un servicio de calidad.

Para poder plantear la mejora en la empresa fue necesario establecer ciertos cambios
y controles que aseguren el correcto desempefio de las actividades, con la finalidad
de brindar al cliente un valor agregado que permita su fidelizacion; todo esto orientado

a que la empresa logre alcanzar su visidn propuesta.

Por medio del compromiso de la alta direccién de asegurar una fluida comunicacién
interna, se lograra que todos los miembros de la organizacion trabajen en conjunto
para cumplir una meta, lo cual permitira llevar un orden adecuado de tareas

encaminadas a elevar la productividad.

La norma de referencia para la realizacion de esta propuesta es la ISO 9001:2008, la
cual permiti6 establecer varios controles y mejoras en la empresa tales como
establecer un buzén de quejas y sugerencias, disminucion de errores en la facturacion
y despachos, permitiendo abarcar varias situaciones que estaban retrasando el

crecimiento de la organizacion. La capacitacion representa otro de los recursos
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importantes que promueve la norma, dado que mantiene a los trabajadores

actualizados y motivados a brindar una atencién de calidad a los clientes.

Por otra parte la utilizacion de la norma como guia de apoyo para la elaboracién de la
propuesta, permitié visualizar la importancia de mantener una correcta interaccion
entre las diferentes actividades de la empresa, de manera que esto genere un valor
agregado que permita que la organizacion crezca y se mantenga competitiva en el

mercado local, con miras a expandirse a nivel nacional.
Como conclusion final se puede mencionar que la empresa Pintufer Cia. Ltda. a

medida que va creciendo en el mercado debe ir incorporando a su accionar actividades

y procesos que garanticen la calidad interna y externa.
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RECOMENDACIONES
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Financiero

Para logra cumplir con el desarrollo de la implementaciéon de la Norma ISO 9001:2008, se
debera contar con todos los recursos econdémicos necesarios, desde la capacitacion del
personal, contratar un auditor externo para que efectué la auditoria interna; con los gastos
menores en documentos, libros, copias y finalmente la inversion de obtener la certificacion;
todo esto de acuerdo con la opinion de un experto consultado tiene un valor aproximado de
$5.000.

Cliente

Para lograr cumplir con las directrices estratégicas de satisfaccion al cliente y calidad de
servicios, y tomando como referencia a la norma 1ISO 9001:2008 en el numeral 7.2.1 Procesos
relacionados con el cliente, es importante que la implantacion de un buzén de quejas y
sugerencias tenga mecanismos que ayuden a que este objetivo se cumpla, tal es el caso de
establecer un formato (Ver anexo N° 2), asignarle un numero de caso, darle seguimiento y

control, y archivar dichos documentos de respaldo.

En cuanto a los problemas causados por los retrasos en los despachos de mercaderia se
deberia implementar las entregas de mercaderia puerta a puerta a los clientes que realicen
sus compras en el establecimiento, el Gerente General debe definir el monto minimo de
compras que debe ser cumplido por ellos, para acceder a este beneficio, permitiendo a la
empresa fidelizar clientes. Esto esta dentro de la politica de buscar la satisfaccion al cliente

con un enfoque de mejoramiento continuo de prestacion de servicios.

Se debe elaborar un protocolo de servicio al cliente que establezca los lineamientos que
deberan seguir los trabajadores actuales y los nuevos, respeto a la atencion al cliente,
permitiendo que este modelo a seguir facilite su comprension y adaptacion al trabajo y se

convierta en un proceso habitual. (Ver anexo N° 1)
Procesos internos

La Norma ISO 9001: 2008 en el numeral 7 Realizacion del producto, establece que la
organizacion debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la realizacion del
producto, determinado las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento,
inspeccion y ensayo/prueba especificas para el producto asi como los criterios para la
aceptacién del mismo. Por lo tanto en la empresa Pintufer Cia., Ltda. es importante que se
establezca una planificacion de mantenimiento de equipos con los distintos proveedores de

servicios, con la finalidad de garantizar que los equipos de tinturacién y demas méquinas
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estén en 6ptimas condiciones y permitan que los productos que se preparan sigan siendo los

correctos, evitando de esta manera que se ocasionen errores.

Para asegurar que todos los productos se encuentren en excelentes condiciones los
trabajadores de la empresa manejaran el inventario en base al método PEPS (primeros en
entrar primeros en salir) de manera que cualquier persona que reciba la mercaderia tendra la
precaucién de ubicarla en su sitio en base a este método; y de igual manera se estableceran
controles aleatorias del inventario de acuerdo al indicador propuesto para este objetivo, el
mismo que permite medir que los productos se encuentren en buen estado antes de llegar al

consumidor final.

Pintufer Cia. Ltda. debe mantenerse en constante innovacion para lo cual debe incorporar
nuevas tendencias en decoracion, que ahora es posible con la ayuda de softwares
simuladores de ambientes, en donde los clientes pueden interactuar y decorar a su gusto
previo a la adquisicion de pintura, convirtiéndose esta herramienta en un valor agregado que
les motivara a regresar. Para cumplir con tal objetivo se destinar4 un lugar dentro de la
empresa en donde se colocarda una computadora, y demas mobiliario, revistas, de manera

que permita que su experiencia en la compra de pintura sea mas placentera.

De igual manera debe incorporar a su gestién de ventas herramientas tecnolégicas que
permitan una fluida comunicacién con el cliente interno y externo, esto se puede lograr a través
de la creacién de correos electrénicos que permitan interactuar con el cliente para que todos
los requerimientos que sean planteados y documentados, mejorando de esta manera la

calidad del servicio.

Todo el personal de ventas debe realizar sus actividades de acuerdo al proceso propuesto,
de manera que esto disminuya los errores por mala facturacién o despacho; y de igual manera
como establece la norma en el numeral 6 Gestién de los recursos, la empresa debe
asegurarse que su personal este consciente de la pertinencia e importancia de sus actividades
y de cémo contribuyen al logro de los objetivos de la calidad, al igual que determinar,
proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los
requisitos del producto, por lo que se debe colocar la mercaderia en las perchas en donde se
identificara cada espacio por seccién o nombre de articulo, haciendo que su seleccién se la
realice con mayor rapidez y con menos errores. Para validar este objetivo se debe aplicar el
indicador propuesto, y de ser necesario establecer medidas correctivas con el fin de evitar
molestias en los clientes.
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Para mantener la eficiencia en la preparacion de pinturas arquitectonicas y automotrices es
importante que todos los trabajadores conozcan el manejo de la maquinaria y demas
instrumentos, por lo que se les seguird capacitando continuamente con la ayuda de los

proveedores.
Aprendizaje y crecimiento

La empresa debe promover y potenciar el conocimiento del talento humano que posee, para
lograrlo la norma en el numeral 5 establece que la alta direccion debe asegurarse de que se
establecen los procesos de comunicacién apropiados dentro de la organizacion, para lo que
es importante que el Gerente como representante de la empresa reciba capacitacion en temas
de liderazgo, calidad, ventas, que permita que su comunicacién con los trabajadores sea mas

fluida y los involucre en la consecucion de los objetivos propuestos

De igual manera todo el personal debe capacitarse en temas de servicio al cliente, calidad,
ventas, cierre de ventas, trabajo en equipo, demostrando en todo momento su interés por
aportar con su esfuerzo al desarrollo de la organizacion. Para lograr este objetivo es
importante establecer una correcta planificacién de capacitacidon con empresas del sector que

prestan este tipo de servicios.
Mejoramiento Continuo

La norma en el numeral 8 establece que la organizacion 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, las acciones correctivas y preventivas y la revision por la direccion, por
lo que para lograr una mejora continua en la empresa es importante que se realicen los
procesos en el area de ventas en base a todas las recomendaciones, y al mismo tiempo se
apliquen las debidas acciones preventivas y correctivas propuestas que ayuden a mantener

el control de las actividades, y permitan tener un crecimiento ordenado.

Otra herramienta que contribuira al logro del objetivo general de la empresa es la aplicacion y
seguimiento del ciclo PHVA, el cual mantendra a la empresa en constante planeacion y mejora

de procesos y actividades encaminadas a generar calidad en la empresa.
Certificacion de la Norma

Se recomienda que en un plazo de 6 meses se contrate los servicios de un auditor externo
especializado en la Norma ISO 9001-2008, para que evalule el Sistema de Gestion de Calidad

y prepare a la empresa para su certificacion.
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Anexo N°1 Procedimiento para realizar auditorias

PROCEDIMIENTO PARA VERSION:00

e S . REALIZAR AUDITORIAS ~ |FECHA:
T e AL INTERNAS DEL SGC

=3 = o
"-\/’ 5 7,_‘»"
o g
>y, 2

day aw ¥

SGC-ISO 9001-2008 CODIGO: Pagina

PROGRAMA ANUAL DE AUDITORIAS DEL SGC

ISO 9001:2008 CODIGO: |FECHA: |[HOJA |
MESES- ANO
TIPO DE ENERO |FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE
AUDITORIA
INTERNA
EXTERNA
FIRMA RESPONSABLES DEL SGC: FIRMA PRESIDENTE DEL COMTE DE CALDAD
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Anexo N° 2 Lista de verificacion para rezlizar auditorias

PROCEDIMIENTO PARA
REALIZAR AUDITORIAS
INTERNAS DEL SGC

VERSION:00
FECHA:

SGC-ISO 9001-2008

CODIGO:

Pagina:

LISTAS DE VERIFICACION
PARA REALILIZAR LA
AUDITORIA INTERNA DEL
SGC.
FECHA:
. -f‘\
':‘I !‘:‘l‘u [ ol =4 3
"3.,./\’1 ,\ P {:“‘:.
Hoja/
Auditor Lider: Firmrm=a
Aauditor:
Oficinas :
HORA PROCESO/ TEMA PARA AUDTAR HALLAZGO
AREA/ 150 9001:2008
CARGO
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Anexo N°3 Plan de audotoria interna

PROCEDIMIENTO PARA VERSION:00
REALIZAR AUDITORIAS FECHA:
INTERNAS DEL SGC
e T
P I g T e

PINTUFER

SGC-I1SO 9001-2008 CODIGO: Pagina

PLAN DE AUDITORIA INTERNA DEL SGC

CODIGO:
Hoja/

FECHA:

Auditor Lider: Firmadel AL:

Auditor 1:
Auditor 2:
Auditor 3:
Auditor 4:
Auditor 5:
Oficinas :

FECHA HORA PROCESO/ AREA/ CARGO |(AUDITOR ISO 2001:2008
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Anexo N°4 Reporte de no conformidad

PROCEDIMIENTO PARA VERSION:00
- i
e REALIZAR AUDITORIA S FECHA:
> : 2 ‘, INTERNA S DEL SGC
SGC-1SO 9001-2008 CODIGO: Pagina
REPORTE DE NO CONFORMIDAD
PINTUFER REPORTE DE NO Hoja 1/
CONFORMIDAD
Cadigo: Fecha:
ISO 9001:2008
Servicio Proceso/Sistema |Auditoria Interna N. Reclamo de cliente
Nombre auditor- Auditoria externa N. Lugar:
Proceso en el que se Clausula de la norma : RNC No.
detectd la NC

Descripcién de la No Conformidad:

¢ Se requiere
correccion?

Sl NO
Descripcion
Correccién
Firma responsable
correccion

Firma responsable de elaboracion de la NC : Fecha:

Analisis de Causas:

Firma responsable: |Fecha:

Propuesta de la Accion Correctiva:

Firma responsable: |Fecha propuesta: |Fecha real:

Verificacion del cumplimiento de la accién comectiva:

Firma responsable: |Fecha Verificacion:

Verificacion de |a eficacia de |la accion correctiva:

Firma responsable: |Fecha Verificacion:
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Anexo N°5 Resultados de las auditorias internas

PROCEDIMIENTOPARA  |VERSION:00
REALIZAR AUDITORIA S FECHA:
e INTERNA S DEL SGC
SGC-1SO 9001-2008 CODIGO: Pagina
PINTUFER RESULTADOS DE LA AUDITORIAINTERNA AUDIN:
NORMA 1S0 : 9001:2008 CODIGO: FECHA: HOJA
AUDITORES |PROCESOS|
1
2
3
3 \g g
f £ |3
5 g |5
FECHA s |
AUDITORES:

CLAUSULADE LANORMA

4 SISTEMADE CALIDAD

41 Requisitos generales

42 Requisitos de la documentacion

421 Generalidades

422 Manualde la calidad

42.3 Control delos documentos

.4 Control de los Registros

RESPONSABILIDAD DE LA Direccion
Compromiso de la direccion

1
2 Enfoque del cliente
3 Politicade la calidad

4 Planificacion
Responsabilidad, autoridad
Revision por la direccion

E STION DE LOS RECURS0S
Provision de los recursos

(%]

L e

.2 RecursosHumanos

6.3 Competencia, toma de conciencia
6.4 |Infraestructura

7.RE AUZACION DEL PRODUCTO

7.1 Planificacion de la realizacion del p
7.2 Procesos relacionados con el c.
7.3 Diseno ydesamollo

7.4 Compras

7.5. Produccion y prestacion dels.7.6
Control de los dispositivos de 5. 8.
MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1 Generalidades

8.2 Seguimiento y medicion
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Anexo N°6 Procedimiento para control de registros

SGC-ISO  9001-
2008

PROCEDIMIENTO PARA
CONTROLAR REGISTROS

CODIGO:

VERSION 00
FECHA:

Pagina

LISTA MAESTRA DE REGISTROS DEL SGC

1ISO 9001:2008

CODIGO:

CLAUSULA DE |PROCESO
LA NORMA

FECHA:

PROCEDIMIENTO

NOMBRE

CODIGO

IDENTIFICACION

CONTROL
DEL
REGISTRO

HOJA /

AIMACENAMIENTO

RECUPERACION TIPO DE SOPORTE |
PAPEL  |MAGNETICO

TIEMPO
ARCHIVO

DISPOSICION FINAL
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Anexo N° 7 Egreso de bodega

EGRESO DE BODEGA

[ |sopEGAsEDE
[ |sopEGA DEcAmPO

CODIGO:

FECHA

DESCRIPCION CANTIDAD |REFERENCIA| NOMBRE

OV IN(dDN|P[WIN|(=|Z2

[
o

[y
[

[
N

[
w

[y
H

15

ENTREGADO POR

NOMBRE
CARGO

REVISADOR POR APROBADO POR NOTAS IMPORTANTES

NOMBRE NOMBRE
CARGO CARGO
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Anexo N°8 Ingreso a bodega

INGRESO A BODEGA .

£ [TRE BCDEGAS O * OTRA EMPRESA: Paquetes redbidos
PROYECTO: _— Repusstos

FECHA )
3 Materiales
Lugar de envio:

bodega:

Ezborado PCR
> Maquinara y

Equipo

DESCRIPCION =
ITEM CODIGO CANTIDAD GUIA DE REMISION CONFORME

OBSERVACIONES:

RECEBIDO POR: TRANSPORTADO POR: APROBADO POR
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Anexo N°9 Control de Inventario de ferreteria

: SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
T B CONTROL ARTICULOS DE FERRETERIA
- TR T T
o mweem. = SODEGA
R sl
-~ TEM

Doc. No TEM Revi Pagna De
Fecha de emision Fechade

del formso elaboracion

Codigo Descripcion del producto Existencia Fisca Existencia en Kardex

Realizado por: Revisado por: Aprobado por:
Ama: Fima: Fima:
Nombre: Nombre: Nombre:
Date: Date: Date:
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Anexo N°10 Control de inventario de pinturas

, SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
S CONTROL PINTURAS
TR RN ST G  (550EcA
P - -~ =
> R
ITEM
Doc. No. mEM Rav i PaginaDe
Fecha de emision Fechade
ael formso elaboracion
Codigo | Descripcion del producto Existencia Fisca Existencia en Kardex

Realizado por: Revisado por: Aprobado por:
Ama: Fima: Fima:
Nombre: Nombre: Nombre:
Date: Date: Date:
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Anexo N°11 Procedimiento para realizar acciones preventivas

PROCEDIMIENTO PARA
REALIZAR ACCIONES
PREVENTIVA S DEL SGC

"ﬁ
—
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’);;1"... - o

R

VERSION:00
FECHA:
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Anexo N°12 Reporte de No conformidad potencial

= e . Y
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=N - — "
/loillq' Ao - e

PROCEDIMIENTO PARA
REALIZAR ACCIONES
PREVENTIVA S DEL SGC

VERSION:00
FECHA:
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SERVICIO AUDITORIA
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RESPONSABLE DEL PROCESO O AREA
AUDITADA

AUDTOR
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FECHAEFECTIVA

SEGUIMIENTO DEL CUMPLIMIENTO DE LAS ACCIONES CORRECTIVAS O PREVENTIVAS

VERIFICADO POR: FECHA:

VERIFICACION DE EFICACIA DE ACCIONES PREVENTIVAS

VERIFICADO POR: FECHA:
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Anexo N°13 Protocolos de servicio al cliente
La Expresion y el Lenguaje Corporal

El rostro es el principal trasmisor de emociones, por lo tanto siempre se debe tener en
cuenta la expresién facial, sonreir de forma honesta y demostrar interés cuando se atiende

al cliente.

Se debe mantener una postura corporal adecuada, cuidando el uso excesivo de manos y

brazos.

Contacto Visual

Mantener un constante contacto visual con el cliente es muy importante para demostrar el
interés que se merece, asi también permite una conexién empleado — cliente; lo cual
ayudarad a generar confianza y el cliente percibird inmediatamente una sensacién de

bienestar.

El Tono de Voz

Se debe utilizar un tono de voz adecuado, firme y agradable, con la voz se puede persuadir,
tranquilizar u ofrecer confianza. En ningin momento se debe interrumpir al cliente cuando
habla, es mejor dejar que concluya antes de intervenir, si estad molesto practique la misma

técnica.

Presentacion Personal

Es de vital relevancia proyectar una buena imagen al cliente, asi también mantener el orden
y la limpieza personal; el personal debe presentarse correctamente vestido, con ropa limpia

y planchada.

Para los hombres, lucir un buen corte de cabello, y cuidar con esmero de afeitarse

continuamente.

Para las mujeres evitar el uso excesivo de maquillaje y accesorios que no coordinen con el

uniforme de la empresa.
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P PINTUFER CIA. LTDA.
einTuser CALIDAD DE SERVICIO
PROTOCOLOS DE SERVICIO AL CLIENTE

Cuando un cliente llega alaempresa

EMPLEADO

CLIENTE

* Sonrie, saluda al cliente, se identifica y ofrece
ayuda.

Buenos dias, mi nombre es .... En que puedo
ayudarle?

* Solicita el nombre al cliente y va identificando
si es cliente frecuente
Con mucho gusto; me dijo su nombre?

* Escucha con mucha atencion y procede a
satisfacer el requerimiento del cliente.
Gracias Sr...... Le recomiendo los siguientes
productos......

Solicita su requerimiento

Si, mi nombre es

Gracias..... Procede a realizar la compra

|Cuando un cliente llega y el empleado esta atendiendo a otro.

lo atiendo

* Agradece por la esperay continua con el
protocolo de atencion
Gracias por su espera........

EMPLEADO CLIENTE
* Reconoce su presencia, saluda y pide
amablemente su espera
Buenos dias, permitame un momento enseguida |Se predispone a la espera

Solicita su requerimiento
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|Cuando un cliente llama a la empresa.

EMPLEADO

CLIENTE

* Dice el nombre de la empresa, saluda, se
identifica y solicita el nombre

Pintufer buenos dias, ........ Le saluda, con quién
tengo el gusto?

* Ofrece su ayuda
En qué puedo ayudarle Sr........ ?

* Escucha con mucha atencién y procede a
satisfacer el requerimiento del cliente.
Gracias Sr...... Le recomiendo los siguientes
productos......

*Si no puede satisfacer al cliente en su
requerimiento, se debe preguntarsi esta
dispuesto a esperarenlalinea

Por favor, desea esperar en la linea? En un
momento le proporciono la informacion

* Al regresar da las gracias por la esperay

explica si puede o no satisfacer su requerimiento
Gracias por la espera....... Almomento sile
podemosa ayudar con su pedido

* No hablar con terceros mientras se atiende la
[lamada, evitar comer o beber.

Buenos dias, sefiorita, mi nombre es.......

Solicita su requerimiento

Gracias..... Procede a realizar el pedido

Si, le espero

Realiza pedido

|Cuando un cliente llega molesto a la empresa.

EMPLEADO

CLIENTE

* Sonrie, saluda al cliente, se identifica y ofrece
ayuda.

Buenos dias, mi nombre es .... En que puedo
ayudarle?

* Escucha al cliente sin interrupciones, reacciona
con serenidad, manifiesta comprensiény ofrece
disculpas

Yo estoy aqui para ayudarlo, comprendo su
molestia y lamento mucho lo sucedido voy a ver
como solucionarlo.

Manifiesta su queja muy molesto

Se calma a pesar que aun no se ha solucionado
y se predispone a la espera de la solucion

Elaborado por: Danny Yela
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Anexo N°14 Formulario de reclamos o sugerencias

Ne | 0001

-
>R E R
<in. < 8

Do I FORMULARIO RECLAMOS O SUGERENCIAS

FECHA DE INGRESO

RECLAMO | |

SUGERENCIA

Asignado a:I

DATOS PERSONALES

Nombres / Empresa: I I Cl/ RUC:l

Direccion: I

|:| Teléfono: |:| E-mail: ,_l Fax:

DESCRIPCION DEL RECLAMO O SUGERENCIA: (Detallar la situacion que se presenta, el reclamo o sugerencia; para mejorar el
servicio que presta la empresa)

GESTIONES REALIZADAS: (A llenar por la persona asignada al caso; en cada gestion realizada incluir obligatoriamente la fecha)

* Este formulario le seré respondido en un término maximo de 5 dias habiles, caso contrario acérquese personalmente a la empresa.

Revisado por: Autorizado por:
Fecha: Fecha:
Firma Cliente Firma Receptor

Certifico que lainformacién contenida en este documento es de uso exclusivo de PINTUFER CIA.LTDA.
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