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ABSTRACT

This work research is in order to structure and develop a system of total quality
management in accordance with ISO 9001:2008 for COLORES's micro company, which
will allow to have a new strategy to lead this organization, and in turn ensure long-term
survival, growth and profitability of the company, optimizing their competitiveness
through customer satisfaction and the elimination of all types of defects. This will be

achieved with the active participation of all staff under a new leadership style.

Within this context, is established and examines the system requirements for quality
management, identifies and characterizes the processes needed for the system,
develops the necessary documentation, determine the appropriate scope for the system,
and finally to do a process manual and procedures manual, and also a control sheet for
the business managing processes identified within the company, also identifies,
analyzes and presents solutions to problems that can affect the development of

management system quality.

The chapter # 1 begins with a brief description of the work to develop; Chapter 2
contains in summary form some theoretical elements such as the concepts of
processes, elements, and the criteria for selecting of processes on the improving
projects, among others subjects related with quality systems, quality management and
ISO norm to refer. Chapter provides a description of the company which it is about this
study for, in order to disclose the reasons that led COLORES, to take our proposal, and
also to familiarize the reader with the activities of the latter, for which outlines the profile
of the company as well as the mission, vision and values. Chapter 4 provides the

methodology used in this project.

Following with Chapter 5, which contains the specific development of the proposed,

XIvV



which is to develop a management quality system to COLORES's company, to which
are listed and develop the general requirements for quality management system,
documentation requirements and processes restructuring. Finally Chapter 6 presents the

conclusions and recommendations that reflect the results of the analysis to COLORES
Company.

XV



CAPITULO |

INTRODUCCION

En el Ecuador al igual que la mayoria de paises de Latinoamérica, se ha observado en
los dltimos afos un importante incremento del nimero de microempresas, debido a
varios factores como la fuerte crisis econémica que atraviesa nuestro pais y que ha
obligado a realizar cambios estructurales importantes, tanto en aspectos econémicos,
politicos, como sociales; desencadenando un alto crecimiento del nivel de desempleo,
como respuesta a esta situacion siempre han existido persona emprendedoras que ha
generado sus propias unidades productivas, siendo esto una parte de la solucién pero
no en su totalidad, ya que debido al gran incremento de estas microempresas se ha
generado una constante competitividad, y lucha por la subsistencia del negocio, con el

fin de captar el tan anhelado cliente.

Como consecuencia de un continuo crecimiento de microempresas y empresas, estas
se ven presionadas constantemente para reducir sus costes de produccién, con el fin
de mantener o incluso incrementar su cuota de mercado; de ahi el interés de las
empresas en centrar sus modelos de gestion, en la optimizacion de los procesos y en el
desarrollo de proyectos orientados a la innovacion, resolucién de problemas y a la
mejora de la calidad total. Y es que la calidad total no es mas que la respuesta a una
necesidad de un proceso continuo, promovido por los clientes, si damos al cliente lo
gue necesita y espera, las ventas y beneficios para la empresa se producen

automaticamente.

“Calidad significa calidad de trabajo, calidad de servicio, calidad de la informacion,
calidad de proceso, calidad de la direccién, calidad de las personas incluyendo a los
trabajadores, ingenieros, gerentes y ejecutivos, calidad de sistema, calidad de la
empresa, calidad de los objetivos, etc. Nuestro enfoque basico es controlar la calidad



en todas sus manifestaciones™

Un proceso se define “como un conjunto de actividades interrelacionadas (puede
afectar a una misma funcién organizativa de la empresa o extenderse a varias)
entendibles, definibles, repetitivas y medibles, que trasladan un resultado util hacia el
cliente interno o externo. Son estas Ultimas caracteristicas, junto con una orientacion
horizontal, sistematica y permanente orientada a los objetivos del cliente y del negocio,
las que diferencian a un proceso de una secuencia de actividades operativas o
funciones de una empresa” 2

Esta investigacion constituye un aporte serio para la microempresa COLORES, objeto
de estudio y una base para la organizacion de otras microempresas de similares
caracteristicas que opten por un sistema de gestién de la calidad total como mejor

alternativa para su desarrollo a corto, mediano o largo plazo.

1.1 JUSTIFICACION

El presente trabajo de investigacion pretenden brindar a COLORES una nueva
estrategia para liderar esta organizacion, y a su vez busca garantizar, a largo plazo, la
supervivencia, el crecimiento y la rentabilidad de la microempresa optimizando su
competitividad, mediante la satisfaccién del cliente y la eliminaciéon de todo tipo de
defectos. Esto se lograra con la participacion activa de todo el personal, bajo un nuevo

estilo de liderazgo.

Para la implementacion de la Calidad Total no existe un modelo preestablecido, cada
organizacién tiene que disefar su propia metodologia de acuerdo a su realidad, y en
COLORES queremos conseguir lo siguiente: desarrollo de las actividades con
liderazgo, el compromiso de los directivos, el desarrollo del personal, el enfoque a los
consumidores, el desarrollo de los proveedores, la planificacion de la calidad, el

mejoramiento del trabajo diario, el programa de reduccion de costos, entre otros.

1 K. Ishikawa
2 (Ruiz-Canela 2004:326)



La dimension del presente estudio es importante, y se enfoca en COLORES
microempresa dedicada a la produccién y comercializacion de pintura, pretendiendo el
desarrollo de la misma a través de una nueva filosofia y un nuevo modelo de hacer
negocios, ya que esta no cuenta con una asesoria administrativa. Su evolucién se ha
dado en forma relativa, habiéndose centrado mas en la satisfaccion inmediata de
los requerimientos, sin preocuparse  por desarrollar y establecer estrategias

fundamentadas a mediano y largo plazo.
1.2 EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

Las microempresas nacionales deben tomar un giro para obtener resultados
eficientes, eficaces y econdmicos, lo que determina la necesidad de implantar

estrategias para mejorar su gestion administrativa, financiera y de servicio.

Las microempresas en general, no disponen de una adecuada estructura
organizacional que le permita mantener bajo control los procesos de su organizacion, lo
gue esta afectando a la optimizacién de recursos, calidad del producto y maximizacion

de utilidades.

Para superar esta deficiencia y contribuir al desarrollo de COLORES, se hace necesario
disefiar una propuesta para la implementacion de un sistema de gestion de calidad
total, a través de un cambio de paradigmas en la manera de concebir y gestionar una
organizacién, en busca de un mejoramiento continuo.

“La microempresa y la pequena industria constituyen sectores estratégicos para el
desarrollo de la economia nacional, por representar en todos los paises
latinoamericanos la base de su riqueza, pues genera empleos, ademas representa un

sector productivo no monopélico abastecedor de productos y servicios a la poblacion™

Por esta razon se dara la importancia que merece la microempresa, planteando una

Propuesta para la Implantacion de un Sistema de Gestion de Calidad Total. La

! (Ruiz-Canela 2004:326)



elaboracion de dicha propuesta le permitira a Colores proyectarse como una
microempresa debidamente organizada; ya que la necesidad de contar con un manual
de procedimientos para el desarrollo adecuado del producto y servicio a proveer
permitird evitar procedimientos ineficaces, obsoletos o complicados que demandan
mucho tiempo, provocan errores y por consiguiente la informacion no es confiable ni
oportuna. Con estas practicas erroneas la microempresa Colores no podra optimizar

Sus recursos, ni lograr competitividad en su medio.

1.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Colores es una microempresa dedica a la comercializacion de pintura; desde hace 10
afios en la ciudad de Quito. El Sistema Administrativo y las Estrategias vigentes son
practicamente, sustentadas Unicamente en las vivencias de los duefios; que si bien es
cierto, en cuanto se refiere a la comercializacion de pintura en el tiempo que ha
funcionado la empresa ha obtenido beneficios, sin embargo, los mismos corren el
riesgo de ser mermados por la audacia de la competencia. Por ello, es necesario una
adecuada organizacién administrativa, contable y financiera para optimizar sus

recursos.

El control de la calidad de producto y servicio no puede existir si no estan definidos sus
objetivos, metas e indicadores de rendimiento, planteados a través de manuales de
calidad total. Si no se conocen los resultados que deben lograrse, es imposible
determinar las acciones para alcanzarlos y evaluar su cumplimiento. Para superar esta
deficiencia y contribuir al desarrollo de COLORES, se hace necesario el disefiar un
PROPUESTA PARA LA IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD TOTAL

1.4 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢,Como la falta de una propuesta para la implementacion sistema de gestion de calidad

total incide en el desarrollo y mejora continua de la microempresa COLORES?



1.5 OBJETIVOS:

1.4.1 General

Disefiar una Propuesta para la Implantacion de un Sistema de Gestion de Calidad Total
Aplicado a la Microempresa de Pinturas “COLORES” ubicado en la ciudad de Quito.

1.4.2 Especificos

v' Realizar un andlisis conciso y detallado de la microempresa
COLORES que permita tener una concepcion general y clara de
Su organizacion, lo cual se tomaran en cuenta para la Propuesta de

un Sistema de Gestion de Calidad Total.

v Brindar a COLORES una nueva estrategia de liderazgo que permita
garantizar la sobrevivencia y rentabilidad a largo plazo de la

microempresa, mediante la satisfaccion al cliente.
v Levantar y disefiar o redisefiar los procesos de la organizacion.
v' Sensibilizar al personal en cuanto a términos conceptuales y

herramientas aplicadas en la administracion de procesos en pro de

la mejora continua.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

En este capitulo se presentan algunos elementos tedricos que sustentan las
metodologias, herramientas y conceptos utilizados en la elaboracion de este trabajo de

investigacion.

2.1GESTION POR PROCESOS (ENFOQUE BASADO EN PROCESOS)

La propia norma ISO 9001 “Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos”, establece,
dentro de su apartado de introduccion, la adopcion de un enfoque basado en procesos
en un Sistema de Gestion de la Calidad para aumentar la satisfaccion del cliente

mediante el cumplimiento de sus requisitos.
Segun esta norma, cuando se adopta este enfoque, se enfatiza la importancia de:
Comprender y cumplir con los requisitos.

Considerar los procesos en términos que aporten valor.

Obtener los resultados del desempefio y eficacia del proceso.

AR NERNEEN

Mejorar continuamente los procesos con base en mediciones

objetivas.

El modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos que se muestran
en la figura 1 ilustra los vinculos entre los procesos. Esta figura muestra que los
clientes juegan un papel significativo para definir los requisitos como elementos de

entrada. El seguimiento de la satisfaccion del cliente requiere la evaluacion de la



informacion relativa a la percepcion del cliente acerca de si la organizacion ha cumplido
sus requisitos. EI modelo que se muestra en la siguiente figura cubre todos los

requisitos de esta norma internacional.

Figura 1. Modelo de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en procesos
(Segun ISO 9000:2000)

2.1.1.1 Definiciones de Procesos

“‘Es el desarrollo continuo de tareas, actividades que en un determinado momento,
tiempo estan relacionadas y articuladas entre si, cuya conexion agrega valor de accion,
con el objeto de mezclar y transformar los insumos para que produzcan un rendimiento

y un resultado o producto interno o externo para la organizacion™.

“Es la sucesion de actividades interdependientes orientada a la consecucion de un
resultado destinado a un cliente interno o externo, en la que agrega valor a un insumo y

que contribuye a la satisfaccién de una necesidad manifestada por los componentes”

! Fuente: Dra. Sandra D&vila Zambrano — Cinco Momentos Estratégicos para hacer reingenieria de
Procesos — Quito — Efecto gréafico — Enero 2001.

2 Fuente: Dr. H.J. Harrinton — Mejoramiento de los procesos de la empresa — Colombia — Luz Maria
Rodriguez A. — 1963



“Cualquier actividad o grupo de actividades que emplee un insumo, agregue valor a
éste y suministre un producto para un cliente externo o interno”®. Los procesos utilizan

los recursos de una organizacion para suministrar resultados.

En Conclusion podriamos decir que un proceso es una actividad que requiere ciertos
insumos (inputs: productos o servicios obtenidos de otros proveedores) y tareas
particulares que implican valor afiadido, y que se gestiona con el fin de permitir que los

elementos de entrada se transformen en resultados.

PROCEDIMIENTO * EFICACIA DEL PROCESO =
capacidad para alcanzar los
resultados deseados

(Foco de la Norma ISO
9001.:2000)

("Forma especificada de llevar a cabo una actividad o
un proceseo” - puede estar documentado o no)

Entrada PROCESO Salida , PRODUCTO
("conjunto de actividades
(Incluye los recursos) mutuamente relacionadas ("Resultado de un procesa”)
o gue inferactuan”)
Y == P
~ Vi 4

OPORTUNIDADES DE
SEGUIMIENTO Y MEDICION
(Antes, durante y después del proceso)

EFICIENCIA DEL
PROCESO
= resultado alcanzado

vs. Recursos utilizados
(Foco de la Norma ISO

* Nota - Esta es la definicion de  prox jento  dada en la Norma
1SO 9000:2000.

Esto no significa necesariamente uno de (os 6 “procedimientos
documentados” requeridos por la Norma 1SO 9001:2000

Figura 2. Definicién de procedimiento dada en la Norma ISO 9000:2000

Por lo tanto un proceso consta de:
v" Unas entradas
Unas salidas
Una actividad o proceso en si misma
Unos requisitos de control

Una medicion de la eficacia del mismo

A N N NN

Un responsable de mismo

! Fuente: Dra. Sandra Davila Zambrano — Cinco Momentos Estratégicos para hacer reingenieria de
Procesos — Quito — Efecto gréfico — Enero 2001.



2111 Elementos del proceso
v Actividad

“Facultad de obrar (poder y derecho de hacer), determinada sobre la base de las tareas
del proceso para lograr su objetivo, implica esencialmente el gasto de energia del ser

humano el cual consume tiempo, dinero, instalaciones, equipos, etc.”

“Conjunto de tareas interrelacionadas caracterizadas por inputs (entrada de informacion
como documentos o productos) y outputs (salida de informacién como documentos o
productos), orientados a obtener un resultado especifico como consecuencia del valor

afiadido aportado por cada una de las tareas que componen la actividad”?

Nota: Es importante destacar que no todas las actividades que se realizan son
realmente parte de un proceso. Para determinar si una actividad realizada por una

organizacién es 0 no un proceso, se debe cumplir los siguientes criterios:

v' La actividad tiene una mision o propdsito claro.

v’ La actividad contiene entradas y salidas, se pueden identificar los clientes,
proveedores y producto final.

v' La actividad deber susceptible de descomponerse en operaciones o tareas.

v’ La actividad puede ser estabilizada mediante la aplicacion de la metodologia de
gestion por procesos (tiempo, recursos, coste).

v Se puede asignar la responsabilidad del proceso a una persona.

v Tarea

! Fuente: Dra. Sandra Davila Zambrano — Cinco Momentos Estratégicos para hacer reingenieria de
Procesos — Quito — Efecto gréfico — Enero 2001.

% Material proporcionado en el primer modulo de la Maestria Sistemas de Gestién Integral UTPL &
UNIVERSIDAD DE HUELVA
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“Labor del dia, establecida por el proceso para lograr su objetivo, la tarea siempre
estara identificada y determinada por la institucion. Esta tarea no puede avanzar en su

desarrollo y ejecucion sino existe la Actividad”™

“Accion o toma de decision caracterizada, por entrada y salida especifica que anade

valor”

2.1.1.2 Proceso “versus” Procedimiento

Una vez establecida la descripcion de los procesos y antes de seguir avanzando, es

menester hacer una reflexion sobre las diferencias entre procesos y procedimientos.

Para ello, es indispensable hacer referencia a los sistemas de aseguramiento de la
calidad establecidos conforme a la ISO 9001 de 1994, los cuales estan soportados por
una serie de procedimientos documentados, que han sido necesarios debido a las
exigencias de los requisitos de la misma norma; dichos procedimientos documentados
han ayudado y sirven aun para establecer documentalmente la manera de llevar a cabo
una actividad o un conjunto de actividades, centrandose en la forma en la que se debe

hacer las cosas para llevar a cabo una determinada tarea.

Por lo contrario, como ya ha sido expuesto anteriormente un proceso transforma
entradas en salidas, el proceso debe permitir el que se efectie un cambio de estado
cuando se recibe una determinada entrada. Para lograr esta transformacion es
necesario ejecutar una serie de actividades, que pueden ser de “procedimiento” o ser

tipo mecanica, quimico o de otra indole.

! Fuente: Dra. Sandra Davila Zambrano — Cinco Momentos Estratégicos para hacer reingenieria de
Procesos — Quito — Efecto gréfico — Enero 2001.

2 Material proporcionado en el primer modulo de la Maestria Sistemas de Gestién Integral UTPL &
UNIVERSIDAD DE HUELVA
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PROCESO = PROCEDIMIENTO
“Conjunto de actividades
mutuamente relacionadas o que “Forma especificada para llevar a
interactaan, las cuales transforman cabo una actividad o un proceso”

entradas en salidas”

150 SOOCK2000

Figura 3. Proceso “versus” Procedimiento
Partiendo de esto se conceptla que:

“Procedimiento: Es la manera establecida y sistematica para desarrollar y ejecutar las

diferentes tareas y actividades inherentes al proceso”*
Un procedimiento es el conjunto de reglas e instrucciones que determinan la manera de
proceder o de obrar para conseguir un resultado; es decir un procedimiento define la

forma de hacer una actividad o tarea.

2.1.2 Tipos de procesos

La Norma ISO 9001:2000 no establece de manera explicita qué procesos o de qué tipo
deben estar identificados, si bien induce a que la tipologia de procesos pueden ser de
toda indole (tanto procesos de planificacion, gestién de recursos, de realizacion de los
productos o como procesos de seguimiento y medicion). Esto es debido a que no se
pretende establecer uniformidad en la manera de adoptar este enfoque, de ahi que
incluso organizaciones similares pueden mantener una estructura diferente de

procesos.

! Fuente: Dra. Sandra DAvila Zambrano — Cinco Momentos Estratégicos para hacer reingenieria de
Procesos — Quito — Efecto gréfico — Enero 2001.
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Cabe mencionar que la agrupacion de los procesos permite establecer analogias entre
los mismos, al tiempo que facilitara la interrelacion y la interpretacion de los mismos en

Su conjunto.

En este contexto, se presenta a continuacion cuatro agrupaciones de procesos que
estan en linea con los requisitos de la norma ISO 9001:200 (especificamente dentro de
los cuatro grandes capitulos de la norma) que son considerados parte de la presente

investigacion:

2.1.2.1 Procesos para la Gestion de una Organizacion

“Procesos de Planificacion”
Incluyen procesos relativos a la planificacion, establecimiento de politicas, fijacion de
objetivos, provision de comunicacién, aseguramiento de la disponibilidad de recursos

necesarios y revisiones por la direccion.

Son aquellos procesos que estan vinculados al ambito de las responsabilidades de la

direccion y se encuentran en consonancia con el capitulo 5 de la norma.

2.1.2.2 Procesos de Gestién de Recursos

Incluye todos aquellos procesos para la provisién de los recursos que son necesarios

en los procesos para la gestion de una organizacion, la realizacion y la medicién.

Son aquellos procesos que permiten determinar, proporcionar y mantener los recursos
necesarios (recursos humanos, infraestructura y ambiente de trabajo) y se encuentran
en consonancia con el capitulo 6 de la norma.

2.1.2.3 Procesos de Realizacion

Incluyen todos los procesos que proporcionan el resultado por la organizacion.
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Es decir son aquellos procesos que permiten llevar a cabo la produccion y/o la

prestacion del servicio, y se encuentran en consonancia con el capitulo 7 de la norma.

2124 Procesos de Medicién, Andlisis y Mejora

Incluye aquellos procesos necesarios para medir y recopilar datos para realizar el
analisis del desempefio y la mejora de la eficacia y la eficiencia. Incluyen procesos de
medicion, seguimiento y auditoria, acciones correctivas y preventivas, y son una parte

integral de los procesos de gestion, gestion de los recursos y realizacion.

Aquellos procesos que permiten hacer el seguimiento de los procesos, medirlos,
analizarlos y establecer acciones de mejora. Se encuentran en consonancia con el

capitulo 8 de la norma.

PROCESOS PLANIFICACION

PROCESOS GESTION DE RECURSOS

CLIENTE
CLIENTE

PROCESOS DE REALIZACION DEL PRODUCTO

PROCESOS DE MEDICION, ANALISIS

Figura 4. Modelo para la Agrupacion de procesos

2.1.3 Desarrollo de Procesos

Los procesos son dinamicos y por tanto deben ser mejorados continuamente, esta
mejora se puede lograr a través de la gestion de procesos, cuya aplicacién facilita los

siguientes logros:

Establecimiento de estrategias
v’ Fijar o fortalecer ventajas competitivas.
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v' Solucionar asuntos estratégicos criticos.

v' Lograr objetivos estratégicos.

Mejorar los procesos de negocios

Mejorar la calidad y satisfaccién del cliente
v Resolver problemas de calidad.
v Instalar un sistema para el mejoramiento continuo de la calidad.

v' Lanzar un amplio esfuerzo organico orientado a la calidad.

Otros:

v Reducir ciclo / tiempo

v' Establecer un sistema integrado de medir el desempefio orientado
al cliente

v Poner a los equipos autodirigidos en condiciones de mejorar el
desemperio y lograr resultados.

v Determinar una estructura organica mas efectiva y eficiente

v" Decidir que automatizar

v' Mejorar las relaciones internas cliente — proveedor y la cooperacion

interfuncional.

2.1.3.1 El Ciclo de Gestidon por Procesos

Medida
Caracterizar Procesos
Evaluacién Control
Entiende Procesos Mantiene Nuevos Procesos
Mejora

Verifica Procesos

Figura 5. Ciclo de la Gestion por Procesos
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Medicién (qué) ¢.Cudl es la frecuencia de los defectos?

v'Definir los defectos
v'Validar el sistema de medicion
v'Determinar los indices de capacidad

Analizar (Por qué) ¢.Donde, cuando, por qué ocurren los defectos?

v'Identificar las fuentes de variacion
v'Determinar los parametros criticos del proceso

Mejora (Cémo) ¢.Como podemos mejorar el proceso?

v'Encontrando relaciones entre variables
v'Estableciendo tolerancias de operacién

¢, Fueron efectivas las mejoras?

v'Revisar los indices de capacidad

Control (Mantenimiento) ¢Como podemos mantener las mejoras?

v’ Implementar el control de proceso

v'Documentar los cambios del sistema

2.1.3.2 Identificacion de Procesos

Toda organizacidon sea esta grande, mediana o pequefia debe poseer un plan
estratégico, dicho plan debe tener la descripcion de los objetivos estratégicos, los
mismos que condicionan a los procesos, determinando de ésta manera las clases de

procesos que integran la organizacion.

El primer paso para adoptar un enfoque basado en procesos en una organizacion, en el
ambito de un sistema de gestidon, es reflexionar sobre cuéles son los procesos que
deben configurar el sistema, es decir, que procesos deben aparecer en la estructura de

procesos del sistema.

Cabe destacar que los procesos ya existen dentro de una organizacion, de manera que

el esfuerzo se debe centrar en la identificacion y gestion de los mismos de manera
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apropiada; habria entonces que plantearse, que procesos de la organizacion son lo

suficientemente significativos como para formar parte de la estructura de procesos.

La identificacién y seleccién de los procesos a formar parte del mapa de procesos no
debe ser algo trivial, y debe nacer de una reflexion acerca de las actividades que se
desarrollan en la organizacion y de como éstas influyen y se orientan hacia la

consecucion de resultados.
Principales Factores para la identificacion y seleccion de los procesos:

Influencia en la satisfaccion del cliente
Los efectos en la calidad del producto/servicio

Influencia en Factores Clave de Exito

v

v

v

v" Influencia en la mision y estrategia

v' Cumplimiento de requisitos legales o reglamentarios
v Los riesgos econémicos y de insatisfaccion

v

Utilizacién intensiva de recursos

En este punto es importante, hacer un trabajo de alto nivel de calidad en la apreciacion
y valoracion del nivel de funcionamiento de cada uno de los procesos identificados

como clave.

En el contexto actual, entendemos por funcionamiento, la efectividad y eficiencia de los
procesos en satisfacer las necesidades de todos los involucrados en éstos y su

adaptabilidad a los requisitos cambiantes del entorno.
Es de suma importancia realizar una valoracion del funcionamiento actual de cada uno
de los procesos clave y que se llegue a consenso sobre el nivel de funcionamiento que

se les atribuye.

Se puede utilizar las siguientes claves y definiciones:
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-1- Excelente: Buen funcionamiento.

-2- Bueno: Funciona bien, pero precisa alguna mejora.

-3- Adecuado: Funciona, pero precisa revisarlo y mejorarlo.

-4-  Malo: Funciona mal, necesita una revision fundamental e
importantes mejoras.

-5-  Embrionario: Proceso nuevo y limitado conocimiento, requiere

dedicacion.

La evaluacion de los procesos se debe realizar atribuyendo a cada proceso una
puntuacion de mejor a peor en una escala de 1 a 5, dichos procesos deben ser
juzgados por parte de un equipo como “propietarios” del mismo que son mientras otros

lo haran desde su vision de “cliente o proveedor”.

El siguiente paso a seguir es un analisis de como impactan los procesos clave

previamente identificados, en cada uno de los Factores Criticos de Exito.

“La pregunta a hacerse para cada uno de los Factores Criticos de Exito es: s Para tener
éxito en la consecucion de este Factor Critico de Exito, que procesos debemos tener
bien desarrollados? O dicho de otra manera ¢Qué procesos intervienen en este Factor

Critico de Exito?

Si se diera el caso de que alguno de los Factores Criticos de Exito no hubieran sido

impactado por ninguno de los proceso clave, esto sugiere que:

v" Se ha omitido algun proceso clave en lista.
v Necesita crearse un proceso.
v' El Factor Critico de Exito no esta relacionado con la Vision, Mision y Objetivos

de la Organizacion.

Para la priorizacion y seleccion de procesos para su analisis y mejora, empieza por

desarrollar una matriz de procesos versus Factores Criticos de Exito, al objeto de
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determinar qué proceso impactan en un mayor nimero de Factores Criticos de Exito y

Tener 2 Calidad | Puntuacién
suministradores actual del | (A xB)
excelentes proceso

funcionan peor.”

P1: Investigar el

mercado X 1 3 3
P2: Medir la

Satisfaccion del X X 2 4 8
cliente

Figura 6. Modelo Matriz de Procesos / Factores Criticos de Exito

El nivel de prioridad para el andlisis y mejoramiento de los procesos sera funcién de la
puntuacion obtenida por cada proceso; a mayor puntuacion, mayor prioridad de mejora.

2.1.3.3 Anadlisis del Proceso

2.1.3.3.1 Representacion grafica de los procesos (Mapa de Procesos)

Existen tres tipos de representaciones graficas para los procesos, mismas que no son

excluyentes entre si, todo lo contrario son complementarias.

v' “Mapas relacionales: Muestran las relaciones basicas entre cliente y proveedor
(entradas/salidas) que se dan entre los componentes de una organizacion. A
este macro nivel vemos las relaciones de la empresa con sus clientes y las
relaciones internas de la empresa entre las principales funciones operativas.

v' Mapas de actividades: Un proceso esta compuesto por una cedana de

actividades. El mapa relacional muestra las relaciones que tiene lugar entre las

! Material proporcionado en el primer modulo de la Maestria Sistemas de Gestién Integral UTPL &
UNIVERSIDAD DE HUELVA
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distintas actividades de un proceso. El Mapa relacional de actividades, es de
importancia capital en el andlisis del Proceso que se pretende mejorar puesto
que permite visualizar como funciona realmente, disonancias reales o
potenciales, interacciones criticas, objetivos contrapuestos entre funciones y
posibles mediciones que faciliten el control y mejora de la eficacia de la

organizacion.

Diagrama de flujo del proceso: El diagrama de flujo de un Proceso es la
representacion visual de la serie de acciones, etapas o tareas que consta un

proceso.”

Accién Decisién

Proceso con diagrama
de flujo aparte

H Accidn infermatizada

Almacenaje fisico

Almacenaje
informdtico

Accién automatica
Documento

Espera
Recopilacién de
distintos documentos

f § <<

proceso

Figura 7. Simbologia para diagramas de flujo

! Material proporcionado en el primer modulo de la Maestria Sistemas de Gesti6n Integral UTPL &
UNIVERSIDAD DE HUELVA
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Figura 8. Modelo de un Mapa de proceso

2.1.3.3.2 Desarrollo del Mapa de Actividades del proceso “ES”

A partir del andlisis y la representacién grafica de los procesos (mapa de procesos), se
procede a disefiar el Mapa de actividades del Proceso, tal como “Es” hoy, el cual servira

como documento base para el trabajo posterior al momento de redisefiar del proceso.

Para el disefio del mapa de actividades, se efectia una distribucion en filas horizontales
equidistantes, las cuales proporcionaran las areas funcionales que intervienen en el
Proceso. Seguidamente se usard la informacion recopilada en al analisis precio del
proceso, y se continuard representando las actividades teniendo en cuenta: la
secuencia, el departamento que las ejecuta y a quién la va a recibir. (Este Mapa de

Actividades va de la mano con la Matriz de Responsabilidades)
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2.1.3.3.3 Definicion de responsabilidades

Para el desarrollo e identificacion de responsabilidades se usara la Matriz de
Responsabilidades (esta Matriz va de la mano con el Mapa de Actividades), en la cual
para cada actividad del proceso se define e identifica las responsabilidades de cada

una de las partes interesadas en dicha actividad.

Como referencia se define los siguientes niveles de responsabilidad:

v' Responsable
v Colabora

v" Es informado

Esta Matriz de Responsabilidades permite afadir detalles que no constan en el
Mapa de Procesos y ayuda a clarificar roles cuando se trata de responsabilidades

compartidas.

l MATRIEE DE RESPONSABILIDADES I T i T '.‘.'L‘. {
[ PROCEST ACTUATL FURCTONES

Jele Encarg LET ST T R
Emcarga Bl e Eiista i
Cod. | Actividad Ceremte |Adminbr) Jefe de Judo de | e il
wckin ¥ almmcen |fibrica - oentre! e

Framras
walinlac

RECEPCHOMN ¥
ALMACEMAMIENTD
Recepciin de maienias primas, R I o
| (cabie y PWE)

3 Comprobacicn y conbrasie

Enquatacs {pardisnis e
InEgCCRH

Inspeaccidan

LT ETmphE COn INAICRCIOES S
Rlanual v acumrdos de caldac
7

4a 3 = =

£ El proccemedor acapta
Sarvcbscidn

Davwoiucsdn al Prowsecor i [ (4

]

&

]

™ Cuemado de PYWE, venta de
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CORTE DE CABLE R

1. Maderia prima oonforrme
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Figura 9. Modelo de una Matriz de Responsabilidades
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2.1.3.3.4 ldentificacion de disonancias

La identificacion de disonancias, también conocidas como “desconexiones”, son una
parte importante del analisis del “Proceso ES”, pues permite conocer cualquier aspecto

gue incida negativamente en el proceso.

Entre las disonancias se pueden encontrar por ejemplo: Entradas/Salidas que se
precisan y no estan concretadas o se encuentran tarde o fuera de tiempo,
Entradas/Salidas de calidad inadecuada, Entradas/Salidas que no afaden valor al

proceso y por lo tanto no son necesarias, etc.
2.1.34 Redisefio del Proceso

2.1.3.4.1 Desarrollo del Mapa “DEBE SER”
Identificadas las “disonancias” del “Proceso Es”, seguiremos creando el documento
nuevo “Proceso Debe Ser” y que debe proporcionar la salida deseada. Posteriormente
se verificara la factibilidad de aplicacién de los cambios introducidos, para pasar del
“Es” al Debe ser”.

Pasos a sequir:

v' “Considerar las situaciones criticas del proceso y los objetivos del proyecto.
¢, Qué vamos hacer para alcanzar los objetivos marcados en la fase de

definicion del proceso?

v" Tomar en consideracion las “disonancias” ;,cémo lograremos superar los puntos

débiles que contiene el “Proceso Es”?

v Tener en cuenta los supuestos y restricciones asi como también otras

necesidades y deseos que hayan sido expresados.
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v' Comparacion (Benchmarking) ¢Cémo tienen desarrollado este proceso en

aguellas organizaciones reconocidas mundialmente como de primera linea?

v' Documentar las especificaciones de disefio del “Proceso Debe Ser’ ;Qué

criterios debe satisfacer?

v" Crear el disefio de Proceso “ideal” ;Cémo podria ser el disefio de este proceso

en un mundo sin restricciones?

v' Dejando de lado el “quien” ¢Cuales deberian de ser las actividades de este

proceso, no tomando en consideracién quien va ser el encargado de ejecutarlas?

v Disefiar el “Proceso Debe Ser™*

2.1.3.4.2 Definicion de Responsabilidades

Se debe definir e identificar las responsabilidades de cada una de las partes

interesadas para cada nueva actividad del proceso “redisefiado”.

2.1.3.4.3 Ildentificacion de los indicadores de rendimiento del Proceso

(mediciones)

Los indicadores de proceso permiten monitorizar el rendimiento o grado de

funcionamiento de un proceso a distintos niveles.
En un proceso los indicadores se ubican en tres puntos:
v' Al final del proceso

v" Al final de cada subproceso
v Al final de cada una de las tareas definidas como clave en el proceso.

! Material proporcionado en el primer modulo de la Maestria Sistemas de Gestién Integral UTPL &
UNIVERSIDAD DE HUELVA



24

PRIORIDAD N° 1: Indicador de fin de proceso, existen dos tipos:

v Indicadores determinados por las expectativas del cliente de la salida del
proceso.
v" Indicadores establecidos por la Direccion que reflejan las necesidades de la

empresa y las expectativas de los clientes.

PRIORIDAD N° 2: Indicadores de subproceso

Estos indicadores apoyan directamente a uno o mas de los indicadores de fin de

proceso.

PRIORIDAD N° 3: Indicadores al final de cada tarea, mismos que apoyan directamente

a los indicadores de subproceso.
2.1.3.4.4 Plan de Control del Proceso
El Plan de Control del Proceso permite verificar y garantizar el cumplimiento de los

procesos Yy procedimientos, mediante la recopilacion de las actividades mas

significativas y criticas de cada proceso; mismo que se identifican de la siguiente

manera:

“Caodigo: Define el codigo de actividad del proceso

Actividad: Nombre de la actividad del proceso

Proceso: Indica el proceso concreto al que nos referimos

Indicador: Es aquella propiedad o elemento incluido en la actividad de
proceso que es medible.

Valor Objetivo: Es aquel valor definido en términos numéricos o de porcentaje que

se quiere conseguir de una determinada caracteristica.

Criterio de Aceptacion: Es el nivel admisible de la caracteristica.
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Instruccion: Define qué documento da cobertura a la actividad o define la

instruccion de control que se realiza.

Frecuencia: Periodo sefialado para llevar a cabo la actividad de control.
Nivel: Define el modo utilizado para realizar la actividad de control.
Responsable: Area o departamento encargado de realizar la actividad control.
Registro: Evidencia documental del control realizado

Plan de Reaccidn: Accion a tomar en el caso de que en el control se detecte una

no conformaidad.”

Al final del plan de control figuran las firmas y fechas de las personas que lo han

preparado, revisado y aprobado.

Cada plan de control se prepara por el responsable del Proceso, es revisado por el
responsable de Calidad y aprobado por la Direccion.

PLAN DE CONTROL

PROCESD METODO REACCION

. W gl Crgnc &
Progese | Codge Actrnindes Indcadores bt | Freceeaca Sorvel Hrwmoenskiz| Regare
Ongezve Accpussste .

Figura 10. Modelo de una Matriz de Plan de Control

! Material proporcionado en el primer modulo de la Maestria Sistemas de Gestién Integral UTPL &
UNIVERSIDAD DE HUELVA
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2.2 GESTION DE CALIDAD

2.2.1 Definicién de Gestidn de la Calidad

El término calidad se ha convertido en una de las palabras clave de nuestra sociedad,
alcanzando tal grado de relevancia que iguala e incluso supera en ocasiones al factor
precio en cuanto a la importancia otorgada por el posible comprador de un producto o
servicio

Las necesidades de quienes compran los productos o servicios no son estaticas, sino
gue evolucionan de forma continua. Esto supone la permanente adaptacion de todos
los procesos productivos y comerciales a dichas necesidades, si se quiere seguir
contando con su fidelidad.

De aqui se define a Gestién de la Calidad como: “Conjunto de la estructura de
organizacién, de responsabilidades, de procedimientos, de procesos y de recursos que
se establecen para llevar a cabo la gestién de la calidad™

Este conjunto consiste en la definiciobn y ejecucion de un método de trabajo, que
asegure que los servicios prestados cumplen con unas especificaciones previamente
establecidas en funcion de las necesidades del cliente.

Resumiendo se puede decir que el Sistema de Gestion de la Calidad, es el resultado de
la gestién de los procesos que tienen que ver con la satisfaccion del cliente.

2.2.2 Principios de la Gestién de Calidad

Los principios de la gestion de la calidad son ocho y estos pueden ser utilizados por la

alta direccion con el fin de conducir a la organizacion a una mejora en el desemperio.

1. Enfoque al cliente
v Las organizaciones dependen de sus clientes
v' Comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes

v/ Satisfacer los requisitos de los clientes

! Fuente: Andrés Selle / Joan Vilar — 1ISO 9000 en Empresas de Servicios — Barcelona — Ediciones gestion
2000 S.A. — Diciembre de 1997
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v' Esforzarse en exceder las expectativas de los clientes

2. Liderazgo
v Los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacion de la
organizacion.
v' Crear y mantener un ambiente interno, para el logro de los objetivos de la

organizacion.

3. Participacion del personal
v' El personal, a todos los niveles es la esencia de una organizacion.
v' El compromiso total del personal posibilita usar sus habilidades para

el beneficio de la organizacion.

COMPROMISO TOTAL: cada persona dentro del sistema debe conocer su grado de

contribucion al proceso y por tanto su impacto en la satisfaccion del cliente.

4. Enfoque basado en procesos
v Actividades y recursos relacionados para alcanzar un resultado deseado.
DIAGRAMA DE CONTEXTO: Es la representacion grafica de cada Proceso, en esta

se muestran las entradas y salidas.

5. Enfoque de sistema para la gestion
v' ldentificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como
un sistema
v' Contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro

de sus objetivos

6. Mejora continua
La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestion de
la Calidad, empleando:

v' La politica de la calidad.
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Objetivos de la Calidad.
Resultados de auditorias internas.

Andlisis de los datos, acciones correctivas y preventivas.

D N N NN

Revisién gerencial.

La Calidad como norma y la Excelencia como meta
v Efectividad: (Implantacion)
v Eficacia: Certificacion (ISO-9001)
v Eficiencia: Mejoramiento Continuo (ISO 9004, Gestion Total de la
Calidad)
v' Excelencia: Premios Nacionales de la Calidad (Premio Baldrige, = Premio

Deming, Premio Chileno de la Calidad, etc.)

7. Enfoque basado en hechos para latoma de decision

v' Andlisis de datos

v" Andlisis de Informacion
Proporcionar informacién/datos sobre Satisfaccion del cliente, conformidad de los
requisitos del producto o servicio, caracteristicas y tendencias de los procesos y

productos. Incluyendo las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores
v" Una organizacion y sus proveedores son independiente
v' Larealizacibn mutuamente beneficiosa, aumenta la capacidad de ambos

para crear valor.

2.2.3 Estructura de la ISO 9001:2008

La norma ISO 9001:2008 esta estructurada en ocho capitulos, refiriéndose los TRES
primeros a declaraciones de principios, estructura y descripcion de la empresa,

requisitos generales, etc., es decir, son de caracter introductorio. Los capitulos
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CUATRO a OCHO estan orientados a procesos y en ellos se agrupan los requisitos
para la implantacion del sistema de calidad.
A la fecha, ha habido cambios en aspectos claves de la norma ISO 9001, al 15 de

noviembre del 2008, la norma 9001 varia.

Los ocho capitulos de ISO 9001 son:

1. Guias y descripciones generales, no se enuncia ningun requisito.
1) Generalidades.

2) Reducciodn en el alcance.

2. Normativas de referencia.

3. Términos y definiciones.

4. Sistema de gestion: contiene los requisitos generales y los requisitos para
gestionar la documentacion.
1) Requisitos generales.

2) Requisitos de documentacion.

5. Responsabilidades de la Direccion: contiene los requisitos que debe
cumplir la direccibn de la organizacién, tales como definir la politica,
asegurar que las responsabilidades y autoridades estan definidas, aprobar
objetivos, el compromiso de la direccién con la calidad, etc.

1) Requisitos generales.

2) Requisitos del cliente.

3) Politica de calidad.

4) Planificacion.

5) Responsabilidad, autoridad y comunicacion.
6) Revision gerencial.
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6. Gestion de los recursos: la Norma distingue 3 tipos de recursos sobre los
cuales se debe actuar: RRHH, infraestructura, y ambiente de trabajo. Aqui
se contienen los requisitos exigidos en su gestion.

1) Requisitos generales.
2) Recursos humanos.
3) Infraestructura.

4) Ambiente de trabajo.

7. Realizacion del producto: aqui estan contenidos los requisitos puramente
productivos, desde la atencion al cliente, hasta la entrega del producto o el
servicio.

1) Planeacién de la realizacion del producto y/o servicio.

2) Procesos relacionados con el cliente.

3) Disefio y desarrollo.

4) Compras.

5) Operaciones de produccion y servicio

6) Control de equipos de medicién, inspeccion y monitoreo.

8. Medicion, andlisis y mejora: aqui se sitan los requisitos para los procesos que
recopilan informacién, la analizan, y que actdan en consecuencia. El objetivo es
mejorar continuamente la capacidad de la organizacion para suministrar
productos que cumplan los requisitos. El objetivo declarado en la Norma, es que
la organizacion busque sin descanso la satisfaccion del cliente a través del
cumplimiento de los requisitos.

1) Requisitos generales.

2) Seguimiento y medicion.

3) Control de producto no conforme.

4) Andlisis de los datos para mejorar el desemperio.

5) Mejora.
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ISO 9001:2008 tiene muchas semejanzas con el famoso “Circulo de Deming o PDCA”
acronimo de Plan, Do, Check, Act (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar). Esta
estructurada en cuatro grandes bloques, completamente l6gicos, y esto significa que
con el modelo de sistema de gestion de calidad basado en ISO se puede desarrollar en
su seno cualquier actividad. La 1ISO 9000:2008 se va a presentar con una estructura
valida para disefiar e implantar cualquier sistema de gestién, no solo el de calidad, e

incluso, para integrar diferentes sistemas.

The 23 Requirements of 150 S001: 2000

4 Quality Management
System

8 Measurement, analysis and
improvement

Figura 11. Esquema de interaccion de los diversos apartados de los requerimientos de lanorma

2.2.4 Requerimientos de un Sistema de Calidad

Los requerimientos de todo sistema de calidad se resumen a continuacion:

v' Compromiso; este compromiso se toma primero por los directivos y
posteriormente, dentro del programa general, por los mandos y trabajadores.
Todos deben cuidar que funcione, para lo cual es aconsejable contar con
expertos en relaciones humanas, ya que ser entendido en Calidad no garantiza
tener el poder para que las personas cambien de actitud, y si no hay un cambio

de actitud el Sistema no funciona.
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Motivacion; es de gran importancia que todos los miembros de la organizacion
aporten con su grano de arena para la consecucion de los objetivos

organizacionales.

Formacion a cada nivel; Cerciorarse de que todas las personas en la
organizacion tienen el perfil adecuado, e impartir cursos a todo nivel para
asegurarse que las personas conocen lo que hacen y para que lo hacen, y estan

preparadas para ello.

Informacién sobre su evolucion; dar a conocer como esta avanzando la
implantacion del sistema de tal manera que los miembros de la organizacion no

se sientan rezagados del tema.

Comunicacién interdepartamental; Si las personas no se relacionan bien, no
puede subsistir un sistema de calidad basado en las normas ISO que necesita de
la implantacién de un sistema de cadena cliente-vendedor entre personas y entre

departamentos.

Participacion; esta demostrado que la solucibn que aporta un grupo de
personas a un problema esta mas cerca de la verdad que cualquier solucion
individual. Por tanto, si todos piensan, si todos pueden canalizar sus ideas con

un método las decisiones son mejores y el sentido de pertenencia aumenta.

Medios; es necesario establecer y definir claramente todos los recursos que se

van a utilizar en el sistema de gestion de la calidad.

Cambio de actitud; la calidad es una cuestion de equipo, de actitudes, de
comportamientos e interrelaciones personales. O se comprende esto 0 siempre
surgiran problemas que se escaparan de las manos, dificultades incontrolables
que acaban con la moral del equipo y que impiden el éxito en el logro de la

implantacion de un sistema de calidad.
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2.3 LA CALIDAD EN LAS EMPRESAS

2.3.1 Definicién de la Calidad

Aplicado a las empresas, se define calidad como la aptitud que posee la empresa para

satisfacer las necesidades tanto del cliente como de la propia empresa:

23.1.1 Satisfacer las necesidades del cliente.

Con un producto cuyas propiedades y caracteristicas cumplan unas exigencias
expresas o implicitas. Es lo que se ha venido llamando “calidad de producto “.

Se deben garantizar ademas, otros factores tales como “precio, plazo, servicio®,
actualmente, en determinados sectores, los clientes imponen otras condiciones
adicionales, que en muchos casos deben cumplirse como paso previo a figurar en su
lista de proveedores, como pueden ser disponer de:

v' Sistema de calidad

v Registro de empresa

2.3.1.2 Satisfacer las necesidades de la empresa
Dando respuesta al cliente con unos costos asumibles por la propia empresa como
consecuencia de un incremento de su rentabilidad y competitividad. Esto soOlo sera

posible abordando la calidad con un concepto amplio:

v Adaptando el sistema de calidad a las necesidades de la empresa

v" Eliminando ineficacias.

2.3.2 Principios Béasicos de la Calidad
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2321 Planificacion

Planificar comprende las etapas siguientes:

v' Identificar a los clientes; que pueden ser clientes internos o externos a la
empresa.

v' Determinar sus necesidades, establecer sus requerimientos

v' Desarrollar las caracteristicas del producto, en respuesta a dichas necesidades,
con el proposito de satisfacerlas.

v’ Establecer objetivos de calidad; es decir las condiciones minimas que debera
cumplir el producto.

v' Desarrollar un proceso que pueda producir las caracteristicas necesarias del
producto, es decir definir como se realizara el producto.

v' Comprobar la capacidad del proceso para satisfacer las exigencias de calidad en

condiciones operativas.

2.3.2.2 Control

Aplicar un control comprende los siguientes pasos:

v' Escoger el “qué controlar “; se refiere a algo sobre el cual se deba tener especial

cuidado.

v' Elegir las unidades de medida que permitiran evaluar los controles que se
realizan, pueden ser °C, Kg/cm?, etc.
Implantar el sistema de medicion; es decir realizar las mediciones
Establecer normas de actuacion cuando haya que dar solucion a algun problema
Medir la situacion real, es decir como estamos en ese momento.

Interpretar las diferencias en funcion con datos anteriores.

NN NN

Actuar segun dichas diferencias; tomar medidas para solventar el problema.

2.3.2.3 Mejora

Realizar una mejora comprende:



35

v' Comprobar las necesidades de mejora, es decir aceptar la existencia de un
problema.

v Identificar proyectos especificos de mejora; es decir identificar las oportunidades
de mejora en base a quejas, deficiencias operativas, etc.

v Organizar para dirigir los proyectos; proponer las acciones necesarias para
alcanzar la mejora

v' Organizar para realizar los diagnésticos para descubrir las causas; consiste en
proponer las acciones necesarias para identificar el origen de las deficiencias
que se desean mejorar.

v Diagnéstico para descubrir las causas; es decir ejecutar las acciones propuestas
para identificar el origen de las deficiencias que se desean mejorar.

v Aportar soluciones que minimicen o eliminen el problema.

v' Comprobar la eficacia de las soluciones adoptadas. Es decir verificar si se
lograron los objetivos propuestos de mejora.

v" Implantar controles para mantener los logros.

2.3.3 Implantacion de un Sistema de Calidad

2.33.1 Introduccién

El primer sistema de gestion de la calidad data de 1963: Es una norma militar
americana que se titula “Military especification, quality program requirements®.
Este sistema se convirtié en la base de todas las normas que fueron apareciendo desde

entonces.
Basicamente, las normas ISO 9000 tratan de evitar la falta de conformidad del producto
en todas las etapas del proceso de produccion, desde el disefio hasta el servicio

posventa.

Los objetivos secundarios son:
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v' Especificar los requisitos de los sistemas de calidad.

v' Proporcionar una base de referencia para los contratos entre proveedor y
comprador.

v Permitir a cualquier tipo de empresa el establecimiento por escrito de un sistema
de gestidn de la calidad practico y claro.

v" Proporcionar un medio para determinar con exactitud la capacidad de un
proveedor potencial.

v' Elevar los niveles de calidad promoviendo ésta como arma competitiva

La certificacion respecto a la norma ISO 9001 se consigue mediante una evaluacion
hecha por una entidad externa para establecer un sistema de gestidon de la calidad que
proporciones confianza en la conformidad de su producto con los requisitos

establecidos o especificados.

Esta capacidad se fundamenta en la presencia de una prueba concluyente de la

existencia de:

Métodos de trabajo, procedimientos y sistemas claros.

Sistemas de comunicacion claros.

Delimitacion clara de las responsabilidades.

Documentacion clara de todos los procedimientos y sistemas.
Control de la documentacion y procedimientos claros para cambiarla.

AN N N N SN

Formacion adecuada en cuanto a técnicas de trabajo y gestion de la calidad.

Todas las actividades de la empresa han de cumplir los requisitos. Por consiguiente, la
valoracion abarca también algunas funciones subsidiarias tales como la financiera, la

comercial y la de personal.

Las normas ISO 9000 son documentos que han sido preparados con la idea de que

sirvan de modelo a empresas de todos los tipos y tamarios.
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Conseguir la certificacién requiere tiempo y mucho trabajo hecho a conciencia.

2.3.3.2 Requisitos

Para la implantacion de un sistema de gestion de calidad; la organizacion debe

asegurarse de cumplir con las siguientes consideraciones:

v

Compromiso de la direccién; esta relacionado con el ¢Qué hara la alta direccién
para demostrar evidencia de su compromiso para implementar y mantener un

sistema de gestion de la calidad?

Andlisis de las necesidades de la empresa ( diagnostico )

Politica de calidad de la empresa; describir la politica de la calidad que permite a
la organizacién adquirir el compromiso de satisfacer los requisitos y mejorar

continuamente.

Planificacion de la implantacion; el sistema de gestion del a calidad debera
planificarse de forma que cumpla los requisitos y esto debera detallarse por

escrito.

Plan de formacion y motivacion; en este punto se detallardn las acciones a
emprender para lograr, liderazgo, clima, motivacion, participacion e implicacion

del personal.

Elaboracion de procedimientos; se describen los métodos de trabajo o como se

llevan a la préactica las actividades.

Implantacion de procedimientos; desarrollar las actividades de acuerdo a los

procedimientos establecidos.
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v Evaluacion: indicadores, auditorias; permite saber cémo esta evolucionando el

sistema de gestion de la calidad.

v" Plan de mejora continuada; debera escribirse como forma de asegurar que se

corrigen fallos y que no vuelven a ocurrir.

2.3.4 ;Por que implantar un sistema de Gestion de Calidad?

Los sistemas de Gestién de Calidad se han ido imponiendo en los Ultimos afios como
elementos necesarios para conseguir la calidad que los clientes demandan en los
diferentes ambitos empresariales.

En un panorama altamente competitivo como el actual necesitamos que la empresa
esté en la mejor posicién para ganar la “batalla” por los mercados. Esto solo es posible
adoptando los sistemas de gestion de calidad que estan siendo utilizados por las
grandes, pequefias y micro empresas en los escenarios internacionales y que éstas
imponen en numerosas ocasiones para poder entablar relaciones comerciales con

ellas.

Entre los beneficios que brinda la implantacion de un sistema de gestion de calidad en

las empresas se puede mencionar:

Reducir sus costos de produccién y reparacion de errores.
Mejor conocimiento de los objetivos de la empresa.
Dinamizar su funcionamiento.

Aumentar la motivacion del personal.

Mejores relaciones con clientes y proveedores.

Mejorar la gestion de los recursos.

N N N N N

Incrementar su calidad y mejorar el nivel de satisfacciéon de los clientes.

Los clientes necesitan productos con caracteristicas que satisfagan sus necesidades y

expectativas. Estas necesidades y expectativas se expresan en la especificaciéon del
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producto y son generalmente denominadas requisitos del cliente. Los requisitos del
cliente pueden estar especificados por el cliente de forma contractual o pueden ser
determinados por la propia organizacion. En cualquier caso, es finalmente quien
determine la aceptabilidad del producto. Dado que las necesidades y expectativas de
los clientes son cambiantes, las organizaciones deben mejorar continuamente sus

procesos y productos.

El enfoque al sistema de gestion de la calidad anima a las organizaciones a analizar los
requisitos del cliente, definir los procesos que proporcionan productos aceptables para
el cliente a mantener estos procesos bajo control. Un sistema de gestién de calidad
garantiza el mejoramiento continuo de la calidad. Proporciona confianza tanto a la
organizaciéon como a sus clientes, de su capacidad para proporcionar productos que

satisfagan los requisitos de forma consistente.
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CAPITULO Il

AREA DE ESTUDIO

La microempresa que se ha tomado como caso de estudio para este trabajo de
investigacion es COLORES., que est4 domiciliada en la ciudad de Quito y tiene como
actividad principal la produccién y comercializacion de pinturas en las lineas:

automotriz, arquitectonica, maderera e industrial.

3.1 RESENA HISTORIA Y NEGOCIO DE LA MICROEMRESA COLORES

COLORES inicia sus operaciones comerciales con la venta de pinturas desde el 9 de
marzo de 1998, bajo el razén social de “Tecnocolor” como distribuidor de PINTURAS
GLIDDEN, en la matriz ubicada en la Cuero y Caicedo 887 entre Ruiz de Castilla y Av.
América con apenas cuatro perchas, un empleado y la atencién personalizada de sus
propietarios; en un inicio cubria unicamente la linea de la pintura automotriz, es decir
Laca Nitrocelulosa, Acrilicos, Sintéticos, Masillas, Fondos, y demas accesorios; pero
gracias al apoyo y confianza de su distribuidor otorgandoles mayor cantidad de
productos y crédito les permitié seguir incrementando el negocio.

Asi fue como dos afios después, nacio la sucursal sur, iniciando sus actividades en
mayo del 2000 en el sur de la ciudad de Quito, situado en la Av. Teniente Hugo Ortiz
371 y Rosa Yeira con dos empleados y cubriendo en gran parte las necesidades de
pintura en las lineas: automotriz, arquitectonica, maderera e industrial.

En septiembre de ese mismo afio GLIDDEN forma una alianza estratégica con
PINTURAS PINTUCO S.A. de Colombia; por lo tanto, pasan a ser distribuidores de
PINTURAS ECUATORIANAS S.A. PINTEC; desde ese entonces, Tecnocolor ahora
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“COLORES” ya pensaba en fabricar pintura arquitecténica, con el objetivo de satisfacer
las necesidades de sus clientes, se cred una propia planta procesadora y su marca
TECNOPINTURAS debido a que la demanda en el sur de la ciudad crecio.

La pequefia planta inicio sus actividades en Quito en la Ciudadela Colinas de Monjas
en el Sector del mismo nombre, en noviembre del 2000 con el nombre de
TECNOPINTURAS, en la que producian latex de tipo econdmico en color blanco,
blanco hueso, marfil, durazno; denominado TECNOECONOMIC.

Al ver la aceptacién de los productos en sus dos puntos de venta, los propietarios
decide abrir un nuevo local al norte de la ciudad en el mes de marzo del 2002 en las
calles Emilio Bustamante y Lizardo Ruiz sector de Cotocollao; con dos empleados,
pero en este local no se tenia un total control y supervision de las ventas, ya que los
administradores de la matriz y la sucursal sur son los propietarios, mientras que en el
tercer punto de venta no contaban con alguien de confianza para que se encargue de la
administracion del mismo, por lo que en muchos de los casos tenian que turnarse entre
los propietarios para poder supervisar este punto de venta, después de un afio y medio
de mantener este almacén, el cual no les rendia los ingresos esperados, llegaron a la

resoluciéon de cerrarlo en el mes de noviembre del 2003.

La matriz sigue en la misma direcciébn y con las mismas personas con las que
empezaron, mientras que la sucursal sur esta en un nuevo local desde abril del 2003 en
la Av. Teniente Hugo Ortiz S11-418 redondel del Calzado, cuentan con 3 preparadores,
1 cajera, 1 contadora a tiempo parcial y el administrador / propietario; que a su vez

funge como Gerente General de Colores.

Cabe mencionar que a finales del 2010, los propietarios deciden independizar su
capitales, llegando al acuerdo de cambiar la razén social de la sucursal sur ahora
conocida como COLORES, sin embargo sus relaciones comerciales siguen ligadas,
siendo aun parte activa de la produccion y comercializacion de los productos de

TECNOPINTURAS, pues mencionados productos se comercializan por el momento
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solamente en sus dos locales ubicados en la ciudad de Quito y bajo la responsabilidad

de sus propietarios.

3.1.1 Proveedores

La politica de Colores con respecto a sus proveedores es el desarrollo de relaciones a
largo plazo y mutuamente beneficiosas, que permitan mantener los estandares de
calidad de esta microempresa, lo que reafirma su vocacion para propiciar su

crecimiento y expansion.

Principal proveedor de COLORES: PINTURAS ECUATORIANAS S.A. PINTEC
(Pintuco-Glidden)

Es el principal proveedor, COLORES constituye uno de sus distribuidores exclusivos,
desde cuando empezaron con el negocio, en el afio 1998 siendo estas PINTURAS
GLIDDEN; posteriormente se fusionaron con PINTUCO, formando ambas, la empresa
PINTURAS ECUATORIANAS S.A.

Entre los productos aue PINTUCO provee a COLORES encontramos:

PRODUCTO | Uuso
LINEA ARQUITECTONICA (pintura de agua)
KORAZA Latex 100% acrilica para exteriores.
VINILTEX SATINADO Latex satinado alta lavabilidad; para exteriores e intericres.
Latex acrilica lavable para interiores y exteriores.

INTERVINIL Latex de tipo vinil-acrilica para interiores y exteriores.
IMPERIAL Pintura de tipo econémica para interiores.
PINCELADA Para evitar goteras y filiraciones.

IMPERMEABILIZANTE Para interiores y exteriores.
EMPASTE PROFESION Resina vinil acrilica para uso en interiores y exteriores.

SELLOFLEX

PINTURAS DE LA LINEA INDUSTRIAL
PUNTULUX Esmalte sintético de aceite, acabado brillante.
WASH PRIMER Para dar adherencia sobre metales lisos.
PINTOXIDO Para suprimir los 6xidos residuales.
REMOVEDCR Para remover esmaltes y pinturas deteriorada.
ANTICORROSIVOCS Previenen la corrosion.

PINTURAS DE LA LINEA MADERERA

VARNISH INTERIOR Para proteger la madera de muebles en interiores acabado

brillante y semibrillante.
VARNISH PARA PISCS Acabado ftransparente brillante para pisos de uso

DE MADERA doméstico.

SELLADOR NITRO Sella la madera cruda para que el acabado final sea
uniforme.

LACAS NITRO Da acabado brillante y mate para la madera.

LACAS De dos componentes en varios colores da mas resistencia

CATALIZADAS a la abrasién como acabado en madera.

TINTES PARA MADERA Para dar varios colores y tonalidades a la madera.




PINTURA DE LA LINEA AUTOMOTRIZ

MASILLA PLASTICA De dos componentes para corregir imperfecciones que no
se pudieron corregir en el proceso de enderezada.

MASILLAS Para resanar grietas, abolladuras, e imperfecciones poco
profundas en metales.

BASES O FONDCS Para garantizar la adherencia, facilitar el cubrimiento.

DURETAN En una amplia gama de colores planos, perlados y

POLIURETANO 2K aluminados para |la preparacién técnica manual de colores
automotrices; pintura de maxima calidad.

DURETAN SISTEMA Tiene una gran variedad de colores en planos, perlados y

ACRILICO aluminados para preparar colores automotrices.

PASTAS PULIDORAS En roja y blanca para pulido manual o con pulidora.

TINNER De tipo laca para disolver esmaltes, anticorrosivos, lacas

nitrocelulosas.
TINNER POLIURETANO | De maxima calidad para disolucién de pinturas con base
en poliuretano.

PINTURAS EN SPRAY
LACAS EN SPRAY Varios colores de uso domeéstico, artesanal e industrial
FLOURESCENTES Para uso doméstico, industrial y artesanal en varios
SPRAY colores.

OTRAS PINTURAS

PINTUGLO Pintura fluorescente para diversos usos en varios colores.
CONCENTRADOS
VINILTEX Pintura para ceramica.

Cuadro 1. Productos que provee Pintuco a COLORES

Otros proveedores para COLORES constituyen los siguientes:

[ CASA COMERCIAL PRODUCTO
DISTHER Thinner tipo acrilico, carburo, lijas de hierro
ABRO INDUSTRIAS Cintas adhesivas masking
REPRESENTACIONES Proveedor de lijas de agua
ACAZA
SERVIDINAMICA S A. Brochas varios tamanos
EL FENIX S.C.A Ceras y tack cloth
LA CASADEL PINTOR Distribuidor de rodillos

[ SIKA ECUATORIANA Proveedores de sikafiex
SR EDWIN YARAD Envases vacios de '4 de galdon
SRA CARMEN FERNANDEZ Envases para 1/8, 116, 1/32 de galdn

[TANILEC S A. Envases de galon

[ SRA TERESA SINCHIGUANDO | Proveedora de wipes

Cuadro 2. Otros proveedores de COLORES
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3.1.2 Competencia

Esta etapa consiste en analizar las empresas competidoras, ya que una empresa aun la
mas pequefia, debe conocer de ante mano quienes son su directa competencia; con el
fin de determinar en qué se aventaja ante algunas y en qué se encuentra rezagada

respecto a otras.

De esta investigacion y andlisis se concluye lo siguiente:

En el Ecuador existen grandes empresas productoras de pintura las mismas que estan
en el mercado ecuatoriano varios afios, algunas de estas son multinacionales por lo

tanto tienen la capacidad para hacer grandes inversiones y cuenta con un gran capital.

Dentro del analisis de la competencia, se determina lo siguiente: Para Colores
constituyen su principal competencia PINTULAC y EXPOCOLOR, ya que estos cuentan
con gran infraestructura y capital, ademas de eso estan ubicados muy cercanos al

punto de venta de Colores; a continuacion ciertas referencias de los mismos:

v PINTULAC (TRECX CIA. LTDA.).- Empresa creada hace aproximadamente
catorce afios, es la fusion de los almacenes de una misma familia (El Maestro,
Pintalac y Pintulac), tomando de este ultimo el nombre comercial. Se manejan
con gran capital, su estrategia principal es el desabastecimiento del mercado, y
la venta de varias marcas, empezaron a fabricar su propia pintura denominada
Megapinturas, y al igual que Colores es un distribuidor exclusivo de PINTUCO,
pero por su capital también distribuye PINTURAS CONDOR, estas
exclusividades les han servido para bajar los costos de adquisicion, ya que al
comprar al contado obtienen grandes descuentos, poseen una gran

infraestructura y cuentan con mucho personal en cada uno de sus almacenes.
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v" EXPOCOLOR S.A.- Tiene bajo su control la distribucion de PINTURAS
CONDOR a bajo costo, cuenta con gran infraestructura en sus tres puntos de

venta dos al norte de la ciudad y el otro al sur.

v Ademas de estos competidores cabe mencionar que todos los pequefios
almacenes de venta y preparacion de pintura representan para COLORES

gran competencia porque de una u otra forma atraen clientes.

v' Otro grupo de competidores son las ferreterias aun sin ser especialistas en

pintura también las venden.

3.1.3 Clientes

El analisis de los clientes con los que cuenta una empresa es fundamental para tomar
decisiones, al tratar directamente con los clientes podemos obtener una vision clara de
la empresa para entender el rendimiento de las ventas y la aceptacion de los productos

en el mercado.

El nivel de satisfaccidén de los clientes es un indicador que nos revela y otorga valiosa
informacion para la organizaciébn, pues de esta manera la empresa trabajara
eficazmente para: aumentar el rendimiento de las ventas, lograr toda la ganancia
potencial de cada relacion con un cliente, identificar rapidamente las caidas en las
ventas de productos, retener a los mejores clientes; en fin crear todas las herramientas

indispensables para proporcionar un servicio de calidad para su clientela.

Para COLORES los talleres automotrices constituyen los principales clientes de la linea
automotriz que les provee PINTUCO, son a estas personas a quienes les dotan de
cursos de capacitacién, y para quienes estan destinando muchos de sus esfuerzos
realizando actividades como agasajos y campeonatos de deportes con la finalidad de
estrechar lazos de amistad y cordialidad con su mercado ya establecido, logrando asi

fidelidad en sus clientes y ademas de ello atraer potenciales clientes ya que esto se ha
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transmitido en forma oral entre los clientes y el publico en general por lo que ain no ha
sido necesaria una agresiva politica de propaganda. Después del analisis realizado se

concluye que:

v El servicio que Colores presta de preparacion de colores automotrices, hace que
sus clientes potenciales sean quienes trabajan en talleres de enderezada y
pintura de automoviles; con el servicio profesional que proveen a sus clientes

han logrado la fidelidad de los mismos.

v" En un segundo lugar podemos destacar que se encuentran arquitectos,
contratistas y quienes se dedican a pintar casas y edificaciones, son quienes

consumen la linea arquitecténica.

v Clientes que no podrian dejar de mencionarse aunque son efimeros, son los
consumidores finales quienes adquieren los productos para pintar por sus

propios medios.

3.2 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE LA MICROEMPRESA

Debido al tamafio, la estructura organizacional con la que opera COLORES es
funcional; manteniendo en sus niveles operativos una estructura horizontal que esta
definida por areas de responsabilidad; buscando una estructura liviana, no obstante la
division de responsabilidades no siempre esta alineada con el flujo de los procesos, por

lo que se generan vacios en cuanto a la ejecucion de tareas.

El staff de ejecutivos de la empresa esta conformado por: EI Administrador / Propietario,
a quien reportan todas las areas; de acuerdo a la funcién que desempefan. Estas
unidades a su vez estan conformadas por 3 preparadores, una secretaria y una

contadora; que constituyen el nivel operativo de la empresa.
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COLORES para efectos de su operacion esta organizada de acuerdo al organigrama

funcional que se presenta en la figura 12.

Gerencia
Gerente / Propietario

SECRETARIA

Secretaria - Recepcionista

COMERCIALIZACION Y ADMINISTRACION Y
VENTAS FINANZAS
Vendedores (Bodeguero — Mensajero) Contadora

Figura 12. Organigrama Funcional de COLORES

La maxima instancia administrativa es el Gerente / Propietario que figura como
representante legal de la compafia, el estd a cargo de toda la unidad operativa y
productiva de la microempresa. Esta unidad esta conformada por un 3 vendedores —
preparadores de pintura, que a su vez hacen las funciones de bodegueros y
mensajeros, y realiza las tareas que le corresponde de acuerdo a las responsabilidades
asignadas.

El gerente general es quién coordina los trabajos relacionados con el area operativa, y

con el area administrativa que esta compuesta por contabilidad y secretaria.
3.3 ESTRUCTURA OPERACIONAL DE LA MICROEMPRESA
De acuerdo con las necesidades de la empresa, se han definido las funciones y

responsabilidades, asi como también se han conformado los diferentes sectores de

trabajo.
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Estos sectores de trabajo por el momento se hallan liderados por una solo persona que
es el Gerente General / Administrador / Propietario, el cual se encarga de coordinar

cada una de las actividades relacionadas con estos sectores.

A continuacién se presenta una descripcion general de los sectores de trabajo de la

empresa.

v Logistica de Entrada y Distribucion: se encarga de asegurar el
aprovisionamiento continuo y a tiempo de todos los productos para la
distribucién, adquiriendo los productos para luego almacenarlos para su
distribucién

v Estrategia de ventas: se encarga de asegurar e incrementar el volumen de
ventas programado, disefiando y desarrollando propuestas para el cliente y

cumpliendo con la programacion de ventas.

v/ Servicio al cliente: se encarga de asegurar la total satisfaccién del cliente,
brindando asesoramiento y servicio de post-venta; ademas de organizar eventos

informativos.

Bajo este esquema la estructura operacional de la empresa, de acuerdo a las

responsabilidades se presenta en la figura 2.

COLORES
Asegurar e Asegurar la
Asegurar el . -
L . Incrementar satisfaccion del
aprovisionamiento .
Ventas cliente

Figura 13. Estructura Operacional de COLORES
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Como se puede observar, la estructura operacional establece vinculos de interaccién en
los niveles operativos, lo que le permite a la gerencia de la empresa mantener
informacion y control de todas las areas.

3.4 MISION, VISION, VALORES DE LA MICROEMPRESA

Mision:

La mision de “COLORES” es producir y comercializar pintura de excelente
calidad que permita entregar productos y servicios que satisfagan las
necesidades de sus clientes, propietario, y trabajadores, con la debida
cooperacion de sus proveedores, conocimientos y experiencia

especializada. Colores cumplird su misién a través de sus colaboradores
quienes recibiran un trato y remuneracion justa por su participacion y con su
compromiso lograr el crecimiento y la rentabilidad esperada por los
propietarios.

Visioén:

"Colores” para 2015 pretende ser un negocio con predominio en la
produccidon y comercializacion de pinturas, capaz de satisfacer los
requerimientos de sus clientes ofreciéndoles variedad de productos de

excelente calidad y asi ser reconocida en todo el pais como una empresa
de transformacion por su valor agregado, innovacién, creatividad y
flexibilidad, asi como en el lapso de un afio tener certificacién ISO 9001 -
2008

Valores:

v Honradez.- Siendo este un valor fundamental de las personas, es necesario que
la organizacién observe y fomente el mismo para mantener una imagen limpia y

transparente de su accionar.
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v Compromiso.- Si contamos con personal comprometido podemos asegurar una

estabilidad y productividad efectivas.

v' Disciplina.- Manteniendo una disciplina organizacional y organizativa podremos
mantener una ambiente laboral agradable.

v' Respeto.- Manteniendo un nivel de respeto a todo nivel organizacional podremos
conseguir un mejor ambiente laboral que ayudara al desenvolvimiento de
nuestros colaboradores y por ende que brindemos una mejor y oportuna atencion

a nuestros clientes.

v' Confianza.- Tanto interna como externa que le dara seguridad a nuestros

empleados y creara relaciones estables con nuestros clientes.

3.5 ANALISIS FODA

El andlisis FODA constituye un esfuerzo concentrado para identificar como esta, y
donde se encuentra la organizacion en la actualidad. Esto implica un estudio tanto de
sus fortalezas y debilidades internas como de aquellos factores externos significativos
que pueden impactar su futuro en forma positiva o negativa, es decir, las oportunidades

y amenazas externas que afrontan las empresas.

La organizacion de las variables se las puede realizar a través de una matriz FODA, en
donde toda la informacion inherente al macro ambiente se localizara ya sea en
oportunidades y amenazas y aquella informacién relativa al microambiente ira como

fortaleza o debilidad.

Una vez identificados estos cuatro elementos, se procede a evaluar su impacto e
importancia real tanto como variables en si y su influencia en la actividad micro

empresarial, tanto en los niveles alto, medio y bajo.
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Los factores cuyo impacto sea alto y afecte directamente al crecimiento o rentabilidad
de la empresa, seran el punto de partida para el establecimiento de objetivos y

estrategias a corto, mediano o largo plazo.

Sobre la base de estos conceptos se presenta a continuacion la Matriz de Estrategias

de la microempresa COLORES.



OPORTUNIDADES

AMENAZAS

1. Competencia micro empresarial. 1. Crisis econémica del pais
2. Créditos con tasas de interés 2. Inestabilidad politica
bajas.
3. Alta presencia de producto
3. Gran cantidad de proveedores. extranjero
FORTALEZAS ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS FA
Posicionamiento de la marca a) Aprovechar las ofertas que le a) Ajustar los precios de los
en sus clientes. presentan sus proveedores. productos terminados de acorde
al tipo de cliente y la situacién
Ubicacioén estratégica del b) Establecer su operacién en un economica del pais.
punto de venta. sector altamente comercial.
b) Incorporar productos
Variedad de productos. c) Mantener un portafolio de importados al portafolio de
productos actualizado de acuerdo productos procurando reducir
a la demanda del mercado. costos.
DEBILIDADES ESTRATEGIAS DO ESTRATEGIAS DA
Falta de capacitacion a) Iniciar un programa permanente a) Disefar un sistema manual de
administrativa y operativa. de capacitacién para mejorar la control de inventarios.
gestién de la microempresa.
Falta de capacitacion en b) Actualizar los conocimientos
mejoramiento de la calidad y b) Implementar un programa sobre el mejoramiento continuo

satisfaccion del clientes.

No existe control interno
sobre inventarios y control de
calidad del producto.

permanente de capacitacion del
mejoramiento de la calidad de
producto y satisfaccién del
cliente.

de la calidad de producto
nacional y extranjero.

Cuadro 3. Matriz FODA de COLORES (revisar Anexo N° 1 para detalles)

52
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3.6ANALISIS DE LAS AREAS Y PROCESOS DE LA
MICROEMPRESA “COLORES”

El presente es un analisis interno de la microempresa el mismo que
consiste en determinar en qué situacion se encuentra cada una de las
areas que conforman la empresa y como esta se proyecto en su entorno.
El ambiente interno de la empresa estd constituido por las areas
funcionales de la empresa, es decir, por la funcibn de gerencia, de

mercadeo, de finanzas, de produccién, y recursos humanos.

Con este analisis determinaremos lo que se estd haciendo, esto es,
evaluar y apoyar a los miembros de la organizacion en el desempefio de
sus actividades, si es necesario, aplicas medidas correctivas, de manera
que el desempefio esté de acuerdo con los planes de la empresa si los
tuviere, en este caso COLORES carece de filosofia de procesos y

lineamientos administrativos por lo que partimos practicamente desde cero.

Una de las deficiencias que se presentan en las organizaciones pequeias
y con mas razén en las microempresas, es que no se realizan un analisis
de las areas que la conforman, “la diagnosis administrativa es un recurso
gue traduce los hechos y circunstancias en informacién concreta,

susceptible de cuantificas y cualificarse™

A la vez nos permite disefiar un ambito de analisis, para obtener la
informacion real de una organizacion, su entorno, asi se establecera la
naturaleza y magnitud de sus necesidades para identificar los factores mas
relevantes de su funcionamiento, y determinar los recursos disponibles en

la solucién de problemas.

! FRANKLIN FINCOWSKY, Enrique (2001), AUDITORIA ADMINISTRATIVA, McGRAW-HILI,
México, p.79.
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Una organizacion se puede evaluar utilizando varios tipos de técnicas, esto
depende de la empresa en estudio, su tamafio, estructura y de quien sea el
encargado de hacer dicha evaluacion. Todo el proceso administrativo debe
ser evaluado, revisado y estudiado, esta evaluacion se la puede realizar en
términos cuantitativos y cualitativos para las posibles mejoras, la prueba
final de lo adecuado de una politica son los resultados esperados que
ayudan al gerente a lograr su funcion, el puntual cumplimiento de sus

etapas y proposito estratégico a partir de la revision de sus funciones.

Para determinar la situacion administrativa de la organizacion es necesario
realizar una investigacién preliminar, revisar la informacion del campo de
trabajo y toda clase de documentacion relacionada con los factores
predeterminados; lo que puede provocar una reformacion de los objetivos,
estrategias, acciones a seguir o tiempos de ejecucién. Se debe precisar
claramente los fines susceptibles de alcanzar, los factores que se van a
examinar, las técnicas a emplear y la programacion que va orientar el

curso de accion.

Para el presente estudio se eligié la entrevista y observacién, como
herramientas para el diagnostico administrativo, la que consisti6 en
reunirse con los duefios propietarios de la microempresa y demas

personas que laboran en COLORES.

3.6.1 Anélisis area Administrativa

Administracion es el arte y la ciencia de formular, implementar y evaluar las
decisiones interfuncionales que permiten a la microempresa alcanzar sus
objetivos, es una actividad esencial, sin embargo, las habilidades
administrativas requeridas varian dependiendo de las caracteristicas de

cada empresa. “Administraciéon es el proceso de planear, organizar, dirigir
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y controlar el empleo de los recursos organizaciones para alcanzar

determinados objetivos de manera eficiente y eficaz™

a) Planeacion: “La planeacion define lo que pretende realizar la
organizacion en el futuro y como debe realizarlo, fija objetivos y el curso de

accion adecuado para conseguirlos”™

“Colores” al ser un negocio de caracter unipersonal no tiene objetivos
claros planteados y menos aun cuantificados, mantiene una estructura
organizacional de caracter informal; la falta de una correcta planificacion
puede llevar a la microempresa la quiebra, es por esta razén la
importancia que implica que Colores se encuentre completamente inmersa
dentro de una correcta planificacion estratégica interrelacionando las
diferentes areas existentes en el negocio como produccion, ventas,

administrativas.

b) Organizacion: “La organizacion es el proceso de distribuir y asignar
el trabajo, establecer la autoridad y distribuir los recursos entre los

»3 LaS

miembros de una organizacion, para conseguir los objetivos fijados
personas deben conocer las tareas que deben desempefar, la

organizacion de una empresa se expresa por medio de organigramas.

Colores tiene un tipo de organizacion unipersonal de acuerdo con el
concepto de microempresa y por lo que debe estar conformada de dos a
maximo diez personas; en el area administrativa cuenta con 3 personas y
en el area operativa con 3 personas, estos datos establecen que en este

negocio tanto la mano de obra como la parte administrativas es equitativa.

! CHIAVENATO, Idalberto (2002), ADMINISTRACION EN LOS NUEVOS TIEMPOS, McGRAW-
HILL, Bogota, p.7.

2 CHIAVENATO, op cit., p.17

% CHIAVENATO, op cit., p.17
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A la vez esta caracteristica le ha establecido muchos limitantes en su
desarrollo administrativo, por no contar con objetivos claros ni un proceso
administrativo adecuado, su organizacion se limita solo a tareas,
actividades y responsabilidades pero no cuentan con un formato especifico
en donde consten todas las caracteristicas del trabajo a ser realizadas, por
lo que las tareas no se han cumplido en forma uniforme, todas las tareas
administrativas como control de inventarios, facturacion, elaboracion de
proformas, conciliacién de cheques, control de personal, etc., se realizan
manualmente a pesar de la existencia de equipos de computacion y

programas no se usan.

Cabe destacar que sin embargo cuentan con recursos basicos
indispensables para su funcionamiento como son: el recurso humano y
material, los conocimientos, métodos y sistemas de trabajo grupales

basicamente son empiricos.

La organizacién de Colores es béasica y muy elemental donde se refleja
claramente el nivel de autoridad, responsabilidad y coordinacion

La organizacion interna se basa en como el duefio maneja los recursos
disponibles -tratando en lo posible de mantener niveles de desperdicio bajo
tanto en el tiempo como en materiales, lograr que las entregas sean
oportunas y que los precios siempre se encuentren al alcance del
consumidor-!, de una manera empirica busca con su gestion satisfacer las
necesidades propias y la del cliente brindandole un producto de buena
calidad.

La organizacion de la microempresa a mas de sus aspectos internos, debe

mantener los procedimientos organizativos externos, como son cumplir con

! Entrevista al gerente/propietario
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las leyes y ordenanzas que el gobierno y el municipio establecen para el
funcionamiento de este tipo de negocios. En este caso cuenta con la

Patente Municipal

C) Estructura: Al haber analizado la organizacion de la microempresa,
la estructura de esta es el conjunto de todos los elementos con los que
cuenta, y que forman parte de la organizacion. Pero es indispensable que
la estructura cuente con un apoyo efectivo que posibilite incrementar los
niveles tecnolégicos, la formacion empresarial, la capacitacion de la mano
de obra, y ademés fortalecer su participacion en los mercados Yy
especialmente fomentar la especializacion ya que en los ultimos afios las
normas, leyes tanto laborales como del gobierno han constituido una

amenaza constante para el microempresario.

La estructura con la cuenta Colores podriamos calificarla como buena ya
gue le ha permitido mantenerse y competir en el mercado, su estructura
es sencilla y de caracter informal la misma que es administrada
basicamente por una persona, la duefia del negocio, las relaciones se
establecen de manera espontdnea, basandose en las afinidades y de

acuerdo a la camaraderia de quienes laboran con ellos.

d) Funciones: Se podria decir que el duefio del negocio a efectuado la
division de trabajo con sus colaboradores en forma rudimentaria con el fin
de especificar las tareas individuales de acuerdo con su experiencia, es asi
gue una persona del area operativa, por ejemplo tiene que preparar

colores, otra preparar envases en el almaceén, etc.

El dueiio de la microempresa, realizan funciones generales tales como
dirigir el negocio, asignar tareas y coordinar con sus empleados, supervisar
el producto terminado de la fabrica, tomar las medidas correctivas, realizar

y proveer de los materiales necesarios. Vale destacar que los empleados a
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nivel operativo conocen sus funciones aun cuando no cuentan con
manuales de procedimientos, pero las funciones del duefio no estan
definidas pues entre estas se ha notado que puede darse una duplicidad

de funciones.

e) Direccién: “La direccién es el proceso de influir y orientar las
actividades relacionada con las tareas de los diversos miembros del equipo
o de la organizacién como un todo se encarga de comunicar las tareas e
influenciar y motivar a las personas para que ejecuten las tareas
esenciales™. Entonces tiene que ver fundamentalmente con el aspecto
interpersonal de la administracion, el gerente debe ser un lider eficaz

estimulando e incentivando al trabajador hacer su trabajo.

El administrador es una figura esencial e indispensable para las
organizaciones, cualquiera que sea su tamafio o la clase, en otros
términos, el administrador puede estar situado en alguno de los tres niveles
organizacionales: institucional, intermedio u operacional de una organizacion,
en cada uno de estos niveles organizacionales el papel del administrador
es diferente.?

Segun el analisis interno realizado en Colores se pudo determinar que
cuenta con un lider nato quien basa todo su accionar en su conocimiento
empirico, es la autoridad, quien dirige y gerencia la microempresa quien -

tiene el propdsito de lograr el desarrollo de la microempresa-".

! CHIAVENATO, op cit., p.18.

2 CHIAVENATO, Idalberto(1994): Administracién teoria proceso y practica, Sao Paulo, Makron
Books, pp. 72-80.

! Entrevista Gerente Propietario
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Es por ello que la direccion de la microempresa es muy centralizada
especialmente en el proceso de toma de decisiones, las mismas que solo

dependen de él y toda la responsabilidad recae sobre el mismo.

Lo correspondiente a las finanzas son realizadas exclusivamente por el

propietario.

La direccion de la microempresa asi como todo el proceso administrativo
solamente depende del propietario y de la confianza y autocontrol que ha
depositado el duefio en todos los que laboran en Colores, la coordinacién
entre las distintas unidades para asegurar la gestion institucional se la

realiza en forma empirica.

Control: “El control representa el acompafamiento, monitoreo vy
evaluacion del desempefio organizacional para verificar si las tareas se
ejecutan dé acuerdo con lo planeado, organizado y dirigido, de modo que
se puedan conseguir los objetivos, emprender los ajustes necesarios para

"2 _Consiste en verificar si las actividades se desarrollan

corregir los desvios
de acuerdo a lo planificado, el control puede medir y corregir el desempefio
individual y organizacional para garantizar que los hechos se apeguen a

los planes.

Se realizé un analisis de control interno con lo podemos determinar cuéales

son las deficiencias que presenta Colores:

“Colores” técnicamente carece de control interno, aun no han establecido
un mecanismo formal de esta clase, en cuanto a las normas generales de

Control Interno:

2 CHIAVENATO, op cit., p.18.
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v' Colores promueve un ambiente de confianza mutua donde
empleados y propietario se manejan bajo la confianza para un

desempeiio eficaz.

v' Contenido, flujo y calidad de informacién: Colores no cuenta con
informacion para la toma de decisiones esa es una deficiencia de la
microempresa en estudio, por lo que posteriormente se sugiere la
adopcién de un sistema contable que genere informacion que

permita la oportuna y adecuada toma de decisiones.

v No ha hecho uso de Indicadores de gestién, pues aun no se han
planteado objetivos para que estos puedan ser evaluados o
comparados con resultados obtenidos, aun no poseen sistemas de
informacién que permitan registrar cambios en los procedimientos,
no se evalla periddicamente los resultados alcanzados tampoco se
realiza un control interno concurrente peor aun preventivo ni

posterior.

3.6.2 Anélisis area de produccion / preparacion

La produccion consiste en un grupo ordenado de actividades, las mismas
gue van a permitir convertir insumos que a través de un proceso lleguemos

a obtener un productor terminado

Colores posee un sistema de Produccidén Intermitente ya que es una
microempresa de acumulaciéon ampliada que comercializa y prepara
pintura; su planta proveedora no es muy grande y no cuenta con personal

altamente capacitado.

En los aspectos referentes a administracion de compras y existencias, las

mismas que no se han definido técnicamente.
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Foto 2: bodega (almacenamiento)

Existe un solo procedimiento preestablecido para la adquisicion del
producto, primero se revisa el inventario, el stock minimo para el almacén
no debe ser menos de 6 galones, cuando este llega a su nivel minimo se
solicita a su proveedor, segun se pudo observar en la investigacion esta
politica establecida no se cumple ya que siempre tienen mayor cantidad de
inventarios lo que ocasiona inversion ya que muchos de estos productos

no tienen la rotacién adecuada.
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Aun no existe una coordinacion eficiente entre produccién, compras y
almaceén, se observaron fallas ya que no existe un control de o6rdenes de

compra y menos aun numeradas y archivadas.

Se comprobd que en muchas ocasiones se producen interrupciones en la
venta por falta de producto de escasa significacion economica, para las
gue se hubieran podido mantener existencia elevadas sin que se
produjeran dificultades financieras, esto demuestra que no se revisaron

previamente los niveles minimos de stock.

En un muestreo sobre los principales articulos, se observé diferencias
entre las cantidades fisicas y las determinadas en el registro manual de
existencias, evidenciando deficiencias de control, el registro no se actualiza
con su debida frecuencia, aunque se debe llevar un control de existencias

ya que son productos perecibles, especialmente los ya fabricados.

Colores no conoce el tiempo de vida util de su maquinaria, tampoco existe
ningan tipo de programacion de las tareas de mantenimiento, esto se
realiza exclusivamente en forma correctiva cuando la situacion lo amerita,
la falta de un procedimiento de programacién y control impide analizar e
implementar un sistema de mantenimiento preventivo el cual permita

evitar paralizaciones en la produccién por este motivo.
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Foto 4: Maquina mezcladora

Al respecto de la seguridad e higiene industrial para proteger la integridad
fisica y mental del trabajador, preservandolo de los riesgos de salud
correspondientes a las tareas del cargo y el ambiente fisico donde son
ejecutadas, Colores ha ubicado en la planta de produccion las materias
primas inflamables lejos de la maquinaria y para proteccion trabajan

utilizando guantes, mascarillas y gafas, ademas cuentan con extintores en
caso de incendio.
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3.6.3 Anélisis area Financiera Contable

“Son factores cualitativos y cuantitativos que proporcionan un indicio sobre
el grado de eficiencia, economia y efectividad de la ejecucion de las
operaciones financieras. Los indicadores cualitativos no miden
numeéricamente una actividad, sino que se establecen a partir de los
principios generales de una sana administracion™

Los primeros contactos ayudaron a conocer la capacidad e inclinaciones
de quienes manejan la microempresa, ademas se recogen diferentes

opiniones acerca de los problemas existentes.

La primera impresion, luego de las conversaciones mantenidas y de las
visitas efectuadas al almacén, difiere un poco del panorama realista que se
ha descrito.

La contabilidad general que llevan es muy basica, no cuentan con un
andlisis de costos esto se limita a calcular el costo de materiales y mano
de obra, adiciondndose un porcentaje a otros gastos respecto a costos
indirectos de fabricacion. Desde ya, esta forma de calcular costos no

permite contar con bases adecuadas para controlar los costos reales.

Para los productos suministrados por PINTUCO cuentan con precios de
venta al publico, establecidos por su proveedor y un margen de ganancia a
demas del descuento otorgado por el volumen de compras y por ser
distribuidor exclusivo, los gastos que hace al adquirir materiales se
determinan por medio de un registro manual que llevan como parte de las
actividades de compras. Para cada articulo comprado se conoce el precio
de factura menos los descuentos que existentes, mas los fletes y los

cargos especiales.

! ERANKLIN, op cit., p.135.
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Las normas actualizadas sobre composicion de cartera crediticia
correspondiente a los clientes, lo han establecido en forma verbal y de
acuerdo a las necesidades de los mismos, no hay disposiciones escritas
sobre los niveles de crédito, las ventas a crédito no se realizan sin el visto

bueno del gerente.

Sobre las normas o requisitos establecidos para realizar los pagos tan solo
tienen en orden las facturas por fechas y se preocupan que existan fondos
en la cuenta para la fecha en la que vence el cheque, no existe ningun
programa de pagos solo se basan en la fecha de vencimiento de la misma,

ya gue estan claramente precisados los plazos de pago.

Los ingresos lo manejan de la siguiente manera: primeramente verifican la
venta del dia y cuadran caja de las ventas, esto se entrega en efectivo en
sobre al Gerente General quien deposita en la cuenta corriente al siguiente
dia.

El procedimiento establecido para facturar es de forma manual y cada
vendedor factura y entrega el producto previa cancelacion en caja, existe
una sola persona en caja quien es responsable de verificar los billetes y

entregar el cambio al cliente.

Nunca han realizado un andlisis financiero en base a los balances, la
contadora solamente se encarga del pago de impuestos, es decir verifica
facturas y retenciones, emite un balance cada seis meses el cual no es
tomado en cuenta para nada por el duefio propietario de la microempresa,
es mas ni siquiera los han guardado. Como no se lleva una contabilidad de

costos y peor aun un analisis financiero, no conocen su margen de utilidad.
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Consideran que el negocio es rendidor ya que siempre cuentan con
liquidez, no tienen endeudamiento pues no tienen deudas bancarias solo
crédito con su proveedor principal PINTUCO, han podido adquirir
magquinaria y lanzar su propia marca de pintura sin embargo no ha

realizado inversiones.

Todo esto impide que se tenga una vision clara de la verdadera situacion
financiera de la microempresa Colores, pues esta cuenta con una
contabilidad muy basica. Esto es una causa que impide al duefio del
negocio tener un acceso directo, convirtiéendose en un constante obstaculo

para su crecimiento.

Es l6gico que la confiabilidad para obtener un crédito no esta en la simple
contabilidad, sino en la adecuada utilizaciébn de esta para la toma de
decisiones mas acertadas y demostrar las verdaderas capacidades

gerenciales.

3.6.4 Andlisis area Mercadotecnia

La mezcla de mercadeo o mixtura de marketing esta constituida por: el
producto, el precio, la distribucién, la mezcla promocional, el servicio. Cada

uno de estos componentes comprende el estudio de la mercadotecnia.

De acuerdo con el analisis de la microempresa no existe una unidad de
mercadotecnia, ni comercial; sino que el Gerente General mantiene
contactos con clientes corporativos, asi como con clientes que han

mostrado fidelidad por varios afnos.
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Foto 5: Punto de Venta

Colores busca constantemente para su marca agregar valor y realzar su
reputacion entre los clientes; esto incluye proporcionar un mayor numero
de opciones y variedades, cumpliendo con las necesidades de sus clientes
y ofreciendo productos complementarios, ya que las condiciones
competitivas del mercado no suponen un cambio sensible en esta

situacion.

LA COMERCIALIZACION.- Como distribuidores de Pintuco cuentan con
todas las lineas de productos que PINTUCO les provee, especialmente en
la linea automotriz y procuran siempre tener un stock minimo de 6
unidades por producto, cuentan también con otros productos
complementarios para el pintor en general como brochas, rodillos, lijas,
pega, etc., en estos productos complementarios no consideran revisar muy
seguido sus existencias, los pedidos se los hace con frecuencia trimestral y
basandose en las exigencias del mercado, por la experiencia conocen

cuales son los productos que rotan con mas frecuencia.
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Foto 7: Producto arquitectdnico

PROMOCION Y PUBLICIDAD: COLORES no invierte o por lo menos no
cuenta con un presupuesto destinado a la publicidad en campafias
publicitarias y de promocion, en un intento por cultivar la imagen de ser
una empresa, prefieren la técnica de utilizar gorra, camisetas, y todo
relativo a COLORES que es su nombre comercial y ademas PINTUCO les
provee de cierto tipo de publicidad, estos avisos bombardean a sus
clientes Unicamente en sus puntos de venta, impresionando facilmente con
sus llamativos colores y ambiente agradable que impulsa a los clientes a
ingresar, todos sus productos cuentan con sus propias etiquetas, donde se

especifica todo lo referente al producto.

3.6.5 Analisis area de Recursos Humanos
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Toda organizacion crea su propia cultura o clima, con sus propios tabues,
costumbres y estilos, lo que refleja tanto las normas y valores del sistema
formal como su reinterpretacion en el sistema informal, asi como refleja las
presiones internas y externas de los tipos de personas que la organizacion
atrae, de sus procesos de trabajo y distribucion fisica, de las modalidades
de comunicacion y del ejercicio de la autoridad dentro del sistema.
Después del analisis del area de Recursos Humanos concluimos lo

siguiente:

Colores, no cuenta con la planificacion especifica para el area de Recursos
Humanos lo que ocasiona que no se labore en funcion de planes y
programas, razén por la cual no se ha determinado objetivos de corto ni
largo plazo, politicas, procedimientos, estandares o métodos de evaluacion
de la gestion.

El andlisis del area de personal permiti6 comprobar que la relacién entre
las personas que laboran en COLORES es normal, posee un ambiente
muy familiar, ya que trabajan 6 personas; por lo que no existe el famoso
ausentismo propio de muchas empresas, no consideran necesaria la
supervision de personal, por el mismo hecho de poseer confianza en todos
guienes trabajan con ellos, las relaciones se destacan por un alto grado de
colaboracion del personal subalterno y una gran apertura a todo tipo de
cambio; segun las entrevistas esta situacién es consecuencia que todos
buscan que esta salga adelante asegurando asi una fuente de ingresos

para la familia.

No cuentan con una reglamentacibn o alguna normativa que defina
claramente la participacion de los empleados, autorizacion, ejecucion y
control de cada operacion, por lo que el plan de microempresa no preve la
separacion apropiada de funciones de cada empleado en forma detallada.
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En cuanto a la seleccién y reclutamiento de personal, no tienen problemas
ya que no la necesitan, las personas laboran para COLORES han sido

recomendadas y trabajan en ella casi desde sus inicios.

No han realizado acciones para definicion de remuneraciones y calificacion
de puestos. No existen traslados por lo que el personal cuenta con un alto

grado de estabilidad, logrando continuidad en la gestion.

COLORES labora de Lunes a Viernes de 07H30 a 19HO00, Sabados y
feriados de 08HO0 a 16HO00, la asignacion de funciones va de acuerdo a la
formacion, experiencia y destrezas en el area, en cuanto a las politicas de
incentivos aplicada al personal se realizan agasajos, paseos Yy otros de

aspecto econdémico.

Con esta filosofia de la Administracion del Recurso Humano busca la

supervivencia, superacion y desarrollo personal de los empleados.

3.6.6 Anélisis area Servicio al Cliente

Servicio al cliente significa proporcionar asistencia a los clientes de tal
forma que esto redunde en un mayor grado de satisfaccion con su
programa. Se basa en la preocupacion constante por las preferencias de
los clientes, tanto a nivel de la interaccion con los clientes como del disefio
de productos o servicios. Sostiene que el personal es responsable ante los
clientes para las decisiones que estos toman y que los clientes tienen

derechos que el personal debe respetar.

La capacitacion que recibe el personal que labora en COLORES les
proporciona su proveedor directo Pintuco, semestralmente brinda cursos
de capacitacion para todos los empleados sobre actualizacion de

productos y atencién al cliente; no responde a un plan de capacitacion
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sino a la necesidad de la funcion y a la oferta de cursos detectados y
ofrecidos a la microempresa, para lo cual se procede a realizar el tramite

de autorizacion y participacion respectiva.

No existen reglas especificas para hacer todo, no existen métodos
detallados, ni manuales especiales donde se especifique detalladamente
sobre el servicio que se debe otorgar al cliente, su gestion la basan en

cursos de capacitacion que reciben.
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Foto 9: Atencioén al cliente
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Sin embargo COLORES vigila la calidad del producto y del servicio por
medio de constantes encuestas a los clientes y esfuerzo para mejorar los
meétodos de produccién de pintura, tanto como la atencion al cliente en sus
puntos de venta, a efecto de simplificar las operaciones, bajar los costos,

acelerar el servicio y entregar mayor valor a los clientes.

3.7ANALISIS DE LOS PROCESOS (Mapa de Procesos “ES”) Ver
Anexo N°2

El mapa de procesos es un modelo que permite visualizar las actividades
de la empresa a todos los niveles, ordenando los procesos por sus
jerarquias y relaciones; permitiendo que el nivel ejecutivo tenga una vision
integrada de las actividades que la empresa necesita para cumplir sus
obligaciones ante el mercado, y una ayuda visual que facilita la
planificacion de nuevas estrategias o la adopcion de nuevas politicas para

apoyar programas de mejoramiento o reingenieria.

A la vez permite establecer las relaciones cliente interno — proveedor
interno, lo cual permite visualizar de manera integrada las actividades de
todos los procesos mediante el esquema del mapa de procesos actual de
la empresa. En este esquema se relacionan los procesos en secuencias

l6gicas y ordenadas.

3.7.1 Recepcién y Almacenamiento

Al llegar al almacén, el producto es inspeccionado comprobandose si
efectivamente llega la cantidad solicitada, y con la calidad acordada con

cada proveedor.

El principal producto es la pintura (linea automotriz, arquitectonica,

industrial y maderera), la pintura llega en camioén y el nimero de ellas que
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llega en cada envié se comprueba y se constata con la informacion del

pedido realizado.

Una vez comprobado el producto es descargado y colocado en la bodega
para posteriormente ser ubicados en los stands correspondientes, es decir

queda el producto como “pendiente de perchar”.

De igual manera se realiza con el resto de productos, entre los que
podemos destacar pinturas en spray, fluorescentes y para ceramica;

Thinner, carburo, lijas, cintas adhesivas, brochas, rodillos entre otros.

Se usa la factura del proveedor para el ingreso del producto en el formato
de adquisiciones que mantiene la microempresa, este formato mantiene
las existencias de los productos en bodega, el inventario se maneja de

manera manual.

3.7.2 Requerimientos y Atencion al cliente

Al llegar al almacén, el cliente es bienvenido por el vendedor que este
disponible, se identifica al cliente (cliente frecuente & cliente nuevo) con el
fin de conocer su necesidad, generalmente el cliente frecuente sabe ya de
los productos, y de antemano conoce con exactitud lo que necesita, por lo
gue el vendedor encargado procedera a la atencion inmediata (entrega de
pintura preparada u otro producto y/o preparacion del color/pintura

solicitado) para que el mismo siga al siguiente paso facturacion y pago.

Mientras que el cliente nuevo, por lo general se trata de personas con poco
conocimiento sobre al area, por lo que requieren y solicitan asesoramiento
del vendedor, mismo que hara una serie de preguntas para identificar lo
que el cliente requiere, ¢Area que va a ser pintada? ¢Exterior, interior?

¢ Preferencias de colores?, ¢ Presupuesto?, entre otras; una vez definido el
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producto que necesita el cliente se procede a la atencién inmediata siendo
esta la entrega de pintura preparada u otro producto y/o preparacion del

color/pintura solicitado)

3.7.3 Facturacién y Pago

Después de que el requerimiento del cliente haya sido tomado y procesado
por el vendedor a cargo, se procede a la facturacion y pago del producto,
el vendedor sera el encargado de indicar a la secretaria/cajera el producto
y cantidad a facturar, en este punto también se identifica al cliente, pues
hay una minoritaria clientela que tiene cuenta abierta en COLORES misma

gue es facturada y pagada a fin de mes.

Es responsabilidad de la secretaria/cajera conocer los valores de los
productos, para lo cual se mantiene un tarifario actualizado (elaborado por

el gerente/propietario) mismo que es verificado antes de hacer la factura.

La factura es elaborada de manera manual en una hoja de Excel (formato
elaborado por el gerente/propietario), impresion, entrega de la factura y
cobra de la misma. Seguidamente se archiva la misma.

En el caso de un cliente frecuente (con cuenta abierta a pagar a fin de
mes) se apunta en el registro de cuentas por cobrar con fecha, nombre,
firma y cantidad tomada. A fin de mes se usarda mencionado registro para
facturar todo lo pedido por el cliente frecuente con fecha fin de mes y

proceder al pago a la fecha que se entrega la factura.

3.7.4 Control satisfaccion del cliente

Con frecuencia y sin un formato establecido el gerente/propietario habla
con los clientes con el fin de saber su opinion sobre el producto y el
servicio ofrecido en COLORES, y entrega del PRODUCTO FINAL.
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3.8DEFINICION DE ACTIVIDADES Y RESPONSABILIDADES DE
ACTIVIDADES Y RESPONSABILIDADES (MATRIZ MAPA DE
ACTIVIDADES “ES”)

(Ver Anexo N° 3)

3.9IDENTIFICACION DE DISONANCIAS EN LOS PROCESOS “ES”

Las disonancias identificadas en los procesos de COLORES son:

RECEPCION Y ALMACENAMIENTO

v' Es necesario implementar un segundo control de calidad a la
mercaderia llegada con el fin de identificar producto en mal estado o

caducado, para poder proceder a una devolucién y/o cambio.

v' La organizacién / arreglo del producto es actualmente solo manejado
y almacenado acorde al tipo de mercaderia, siendo importante ubicar

el mismo acorde al tiempo de uso y demanda.

v' El no adecuado manejo del stock e inventario, causa pérdidas
econdmicas, es menester implementar un sistema KARDEX para el

ingreso y egreso del producto.

REQUERIMIENTOS Y ATENCION AL CLIENTE

v Actualmente COLORES enfoca su asistencia a clientes nuevos
guienes no conocen el producto y necesitan mayor asistencia que el
cliente frecuente, siendo importante mantener activa la relacion

comercial con este ultimo quién constituye un socio estratégico para
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el desarrollo de la microempresa pues serd el quién fielmente

regrese.

FACTURACION Y PAGO

La falta de control sobre el volumen del producto vendido al ser estos
faciles de variar en cuanto a su cantidad genera pérdida al negocio,
por lo que es indispensable el uso de un sistema de medida y
codificado que permita facilitar el control del producto vendido y la

facturacion de los mismos.

Implementar un sistema contable de facturaciéon es indispensable

para el desarrollo de la microempresa.

Es menester crear politicas de cobranza para clientes con crédito,
pues el margen actual de un mes es muy amplio y el mismo puede
abarcar una cantidad de capital muy alta para el cliente que puede

crear retrasos en el pago.

CONTROL SATISFACCION DEL CLIENTE

v

Implementar un sistema de evaluacién electrénico y computarizado

para evaluar la satisfaccion del cliente.

Con el fin de lograr calidad de servicio, es importante incentivar al
empleado que esta constantemente en contacto con el cliente, con
bonos o compensaciones acordes a su nivel laboral, que le den la
medida que la empresa esta interesada el trabajo bien hecho y

premia la buena labor.
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Actualmente COLORES tiene capacitacion para sus empleadores
pero esta no es frecuente, es importante tener un grupo de trabajo
con conocimientos actuales sobre el medio, por lo que implementar
cursos de capacitacibon 1 mes cada 2 meses seria una avance

importante para la empresa.
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CAPITULO IV

METODOLOGIA

4.1 MARCO METODOLOGICO

La estructura del presente trabajo de investigacion corresponde al orden
gue se ha establecido en los pasos metodologicos que se describen a

continuacion:

En el capitulo dos se partié de la revision de los elementos generales que
definen y caracterizan a la organizacibn permitiendo alcanzar el

conocimiento suficiente para emprender el estudio del tema planteado.

En el capitulo tres se ha recopilado un breve resumen de las bases
tedricas y algunas de las principales herramientas que se utilizan en el

desarrollo del trabajo.

En el capitulo cuarto se describe la metodologia que se ha usado para el

desarrollo del presente estudio de investigacion.

Teniendo como puntos de partida los elementos anteriores; el capitulo
quinto el planteamiento de como deberia ser el manejo de la organizacion
en PRO de su mejora; este capitulo finaliza con el diseiio del manual de
calidad total para la microempresa, mismo que ayudard a orientar a su

gerente propietario en el desarrollo de su negocio.
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Es menester aclarar que el presente trabajo no pretende desarrollar toda la
teoria concerniente a procesos, ni toda la teoria referente a los criterios
existentes para seleccionar procesos en proyectos de mejoramiento; sino
qgue hard usé de algunos de sus conceptos y parte del enfoque analitico
con el fin de dotar al proyecto de coherencia y metodolégica que facilite su

desarrollo.

Esta metodologia permite describir con detalle la situacion problematica y
sus diferentes manifestaciones de acuerdo al criterio de los involucrados,
gue para el efecto son los empleados y funcionarios de la empresa;
organizar los objetivos, generar los elementos para sustentar y justificar su

ejecucion, y definir los productos que entregara el proyecto.

4.1.1 Tipo y disefo de la investigacion

La presente investigacion es el resultado de la combinacién de varios tipos
de investigacidon, explicativa-descriptiva debido a que fue necesario
establecer el diagnoéstico de la situacion actual de COLORES, describir y
analizar la efectividad de los componentes de los proceso y actividades
gue desarrollan y explicar la incidencia en la microempresa en estudio con
lo que se disefié en la propuesta de un sistema de gestion de Calidad
Total, que le permitira a Colores a través de su aplicacion un adecuado

cumplimiento de sus objetivos.

4.1.2 Meétodos de la investigacion

En esta investigacion se aplic6 una combinacion de métodos de
investigacion, el método de observacion cientifica, el método descriptivo,
por medio del cual se describe o analiza los componentes y la efectividad

del sistema de gestion de calidad total que ayudaran a obtener resultados
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operativos, financieros y sociales para la microempresa COLORES, vy el
meétodo estadistico; por medio del cual se realizo la obtencidon de datos en
cada unidad de organizacion para posteriormente transformar dichos datos
en informacion valedera para poder realizar el andlisis de la situacion
actual de COLORES.

Adicionalmente, esta investigacion se complementé con los métodos
deductivo e inductivo. Se utiliza el método deductivo porque primero se
menciona aquellos temas de interés general respecto a las microempresas
y sus estrategias de liderazgo, para luego centrarnos en los de mayor
interés e importancia para el estudio en este caso la microempresa
Colores. Luego usamos el método inductivo para explicar la relacién causa

— efecto entre los hechos que se relacionan con el problema planteado.

4.1.3 Poblacién y Muestra

Debido a que este estudio se centrd en la elaboracién de una propuesta de
Para la Implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad Total para
COLORES, en la presente investigacion no se trabajé con una muestra
sino con la totalidad de la poblacion de esta microempresa ya que se ha
considerando su tamafio y el nimero de personas que laboran en ella
gue no excede de 10 empleados. Adicionalmente, cabe mencionar que
este estudio abarco todas las areas de COLORES con la finalidad de

diagnosticar en forma integral la microempresa.

4.1.4 Técnicas e instrumentos para la recoleccion de la informacion

La obtencion de informacién fue a través de entrevistas al gerente,
encuestas aplicadas a los empleados y clientes, analisis documental para
analizar los principios, normas, informacion bibliografica y otros aspectos

relacionados con la investigacion. Adicionalmente se recurri6 a la



81

observacion por parte del investigador sera una importante técnica para la
recoleccion de informacion principalmente para diagnosticar la situacion
actual de COLORES.

Respecto a los instrumentos se utilizdé para las entrevistas un guién o guia
de entrevista preparado en base a los componentes del control interno y
externo de la organizacion; y fue aplicado tanto a los socios como al
gerente, para las encuestas se utilizO un cuestionario de preguntas
cerradas, faciles de entender para los empleados y clientes, para el
analisis documental se utilizé una guia de andlisis escrita y finalmente se
elaboraron fichas de observacion de los procedimientos aplicados en
COLORES.

4 2HIPOTESIS:

4.2.1 Hipétesis general

La microempresa “Colores” lograra a través de la Propuesta para la
Implantacion de un Sistema de Calidad Total tener una visién clara hacia
donde ir, que hacer y como alcanzar un crecimiento rentable a mediano y
largo plazo en funcion de una adecuada aplicacion de una nuevo modelo
de negocio mediante la satisfaccion al cliente que permita superar la

exigente demanda y competencia del medio.

4.2.2 Hipotesis secundarias

v' La priorizacion de los factores internos y externos facilita la
formulacién de acciones estratégicas adecuadas y efectivas para

la organizacion.
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v’ La determinacién y conocimiento de los factores influyentes a nivel
interno y externo en la organizacion, ayudara a comprender y

evaluar la capacidad de la empresa para alcanzar sus objetivos.

v El conocimiento del proceso de manera general y a través de
diagramas de bloques, permite ubicar panoramicamente el flujo de

los procesos y su interrelacion.

v" Un levantamiento de informacion confiable hace que se llegue a
determinar las actividades reales que se realizan dentro de todos y

cada uno de los procesos.

v El mapeo de los procesos es fundamental para determinar la
interacciéon de los mismos dentro de la organizacion, y permite

graficamente llegar a determinar la cadena de valor.

v La generacién de documentacién como manuales, procedimientos,
instructivos, diagramas de flujo, formatos, etc., es fundamental si se
quiere proceder a estandarizar la documentacion y poder acceder a

una certificacién bajo una norma de calidad nacional o internacional.
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CAPITULO V

PROPUESTA PARA LA ELABORACION DE UN SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD TOTAL PARA LA
MICROEMPRESA “COLORES”

5.1. REDISENO DE PROCESOS (Ver Anexo N° 8)

5.1.1 Priorizacion de los Procesos sequn el estudio “ES” (Ver

Anexo N°4)

Para la priorizacion de los procesos usaremos la matriz y metodologia de
Procesos versus Factores Criticos del Exito, revisados en el numeral

2.1.3.2 del presente trabajo.

Para el uso de la matriz mencionada, primero identificaremos los factores
criticos del éxito guiandose por la regla “necesario y suficiente”, es decir
cada uno de los factores criticos del éxito son claves para llegar al

cumplimiento de la misién que la microempresa se ha planteado.

Factores Criticos del Exito

Satisfaccion del cliente

Brindar servicio de calidad
Tener suficiente stock de calidad
Control de inventario

Contar con personal calificado

AN N N N NN

Comunicacion fluida entre el personal
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v Implementos de trabajo adecuados

v Incentivar al trabajador

Resultado de Procesos Prioritarios:

1. Entrevistas con el cliente sobre control de calidad

Informacion para la facturacion
3. Organizacién / Arreglo de producto, recibimiento del cliente,
Identificacion del cliente, y Factura terminada.
Recepcion del pedido
Comprobacion de calidad y cantidad de producto, pedido terminado,
identificacion del cliente, constatacion de precio y entrega producto
final.
Archivo de documentos
Venta de producto

Recepcion de producto

© ® N O

Organizacion / Arreglo acorde al tipo e ingreso de inventario

51.2 Seleccion de los Procesos “DEBE SER”

Tomando en cuenta las disonancias encontradas en el mapa de procesos
“‘ES”, asi como el uso de la informacion recopilada y del analisis que se ha
realizado en el desarrollo del presente trabajo se ha llegado a determinar

que es necesario imprentar NUEevos procesos

PROCESOS ESTREGICOS

1. Administrar el desarrollo del negocio

PROCESOS OPERATIVOS
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a) RECEPCION Y ALMACENAMIENTO

Adquisicion de producto, insumos (COMPRAR) **MEJORA***
Recepcion del producto (RECIBIR)

Comprobacion de calidad y cantidad (CONTROL)

Segundo control de calidad, identificacion de producto en mal
estado (CONTROL) **NUEVO***

Producto pendiente de ser organizado (ORGANIZAR)

a k~ 0N

o

7. Organizacion por tipo de producto, demanda y tiempo de uso
(ORGANIZAR) **MEJORA***

8. Ingreso de producto al inventario usando un KARDEX
(INVENTARIAR) **MEJORA***

9. Venta del producto (VENDER)

b) REQUERIMIENTO Y ATENCION AL CLIENTE

10. Especificaciones del producto por el cliente (INFORMAR)

11. Identificacion del cliente (IDENTIFICAR) **NO NECESARIO
ELIMINAR***

12. Planificar y desarrollar propuesta para el cliente (PLANIFICAR,
ASESORAR Y DESARROLAR SERVICIO) **MEJORA***

13. Recepcion del pedido (PEDIDO)

14. Preparacion del pedido (PREPARACION)

15. Entrega de pedido terminado (ENTREGA)

c) FACTURACIONY PAGO

16. Informacion del cliente y producto vendido para la facturacion
(cantidad, tipo y cédigo) (INFORMAR) **MEJORA***

17. Identificar al cliente y buscar la forma de pago que el mismo efectuara
usando las politicas de cobranza (PAGAR)

18. Constatacion de precio (CHEQUEAR) **NO NECESARIO***

19. Emision del comprobante de compra mediante el sistema de
facturacién usado en la empresa (COBRAR) **MEJORA****
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20. Archivo de documentos facturas (ARCHIVAR)

21. Entrega de factura terminada

d) EVALUACION SATISFACCION

22. Evaluacién de la satisfaccion del cliente por medio de un sistema
electronico y computarizado (EVALUAR) *MEJORA****

23. Servicio post-venta (SEGUIMIENTO) **NUEVO***

24. Balance positivo de resultados (SEGUIMIENTO) *NUEVO***

25. Incentivar al trabajador de acuerdo a los resultados de las
evaluaciones (PREMIAR) *NUEVO***

26. Cliente satisfecho (RESULTADO POSITIVO) **NUEVO***

PROCESOS DE APOYO

27.  Administrar sistema de gestion de la calidad

28.  Administrar recursos humanos y financieros

51.3 Desarrollo del Mapa de Procesos “DEBE SER”

(Ver Anexo N° 5)

514 Definicién de actividades vy responsabilidades (Matriz
Mapa de Actividades “DEBE SER”

(Ver Anexo N° 6)

515 Plan de Control de Procesos

(Ver Anexo N° 7)



5.2. MANUAL DE CALIDAD (VER ANEXO N°9)

5.2.1 Estructura y Formato

A continuacion se detallan algunas directrices para la elaboracion del manual de

calidad. La estructura y formato del encabezado; ver figura 14, debe contener

los siguientes campos:

Fecha

Numero de hoja

Cddigo

© © N o o s~ 0w P

NUumero de revision

Nombre y logotipo de la compafiia

Titulo de la seccién y referencias

Elemento correspondiente de la norma de la norma ISO 9001:2000
Elaborado por: (firma del responsable)

Aprobado por: (firma de responsable)

1) NOMBRE ¥ LOGOTIFO

2. MANUAL DE CALIDAD

3 TITULD

REF: Norma IS0 9001:200

4) REVISION

SECCION

11 FECHA:

&1 CODIGO
71 HOJA

&1 Elaborado por:

|4} Aprobador por:

Figura 14: Estructura y formato del encabezado del Manual de Calidad

La estructura del cuerpo del manual de calidad incluye. (Manual de la calidad

4.2.2 de la norma ISO 9001:200)

v' El alcance del sistema de gestion de la calidad; incluyendo los detalles y la
justificacion de cualquier exclusion.
v" Los procedimientos documentados para el sistema de gestion de la calidad

v' Una descripcion de la interaccién entre los procesos del sistema de gestion

de la calidad.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

a) A pesar que la empresa es nueva en el sector, ha podido operar sin

b)

mayores inconvenientes con la estructura funcional que utiliza. La
razon principal por la cual se ha mantenido; es que la empresa posee
un mercado cautivo fijo, lo que permite ademéas mantener utilidades

establecidas, y estar protegida de la competencia.

El mercado cautivo al que se enfoca la empresa es relativamente
pequefio, esto constituye una situacion favorable porque nos ha
permitido conocer, quienes son los clientes, sus requerimientos,
necesidades y niveles de produccion, lo que nos permite concluir que
la adopcion del presente SGC le asegurara el fortalecimiento de las

relaciones comerciales.

La empresa actualmente no dispone de una estructura
organizacional que le permita mantener bajo control los procesos que
han sido ordenados y establecidos en el presente trabajo; por lo que
plantear una nueva estructura basada en procesos serd de gran

beneficio, siendo el mapa de procesos un elemento facilitador
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f)

9)
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La formulacién de la misién, vision y valores planteados para la
empresa, han aportado para que el desarrollo del sistema de gestion
de la calidad genere gran Interés por parte de todos los miembros de

la organizacion.

El levantamiento y documentacion de los procesos existentes al
interior de la empresa, ha sido fundamental para la identificacion del
negocio de COLORES.; que como se menciond anteriormente
constituye el alcance del sistema de gestion de la calidad planteado y
se encuentra en conformidad con los intereses de los directivos de la

empresa.

Con respecto a la hipotesis general, se puede afirmar que este
planteamiento de SGC; aplicado a la empresa COLORES, le permite
demostrar que estd en capacidad de controlar no solo los procesos
relacionados con la satisfaccion del cliente; (sino también todos los
procesos inherentes a las actividades propias, tal como se
demuestra al establecer los procesos necesarios para el sistema de
gestién de la calidad.

Desarrollar el sistema de gestion de la calidad para la empresa
COLORES, no hubiese sido suficiente sin conocer antes los posibles
problemas por los que atravesariamos para llegar a una feliz
culminacién. Es por esto que la etapa de la formulacion del proyecto
para el desarrollo de la propuesta; nos ha permitido conocer y tomar
las medidas necesarias para solucionar estos problemas;
constituyéndose de esta manera en un verdadero aporte para la

microempresa COLORES.
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Para el desarrollo del sistema de gestion de la calidad ha sido
necesario implementar un nuevo proceso denominado Administrar el
sistema de gestion de la calidad, que se constituye en un soporte
imprescindible para el funcionamiento, y mejoramiento del sistema;
pues la empresa actualmente no dispone de ninguna area que se

dedique a realizar actividades de este tipo.

La matriz plan de control constituye quiza el mas novedoso aporte
para la empresa pues le permitira evaluar y tomar medidas sobre la
gestion de todos los procesos del sistema de gestion de la calidad de

una forma sencilla y oportuna.

Consideramos que la documentacion desarrollada para el sistema de
gestion de la calidad de la empresa, aportara con gran informacion y
ofrecera una vision bastante amplia de lo que significa adoptar un
SGC, por lo que estamos seguros que este trabajo facilitara la

decision de implantar el sistema planteado.

RECOMENDACIONES

Ademas de los cursos de capacitacion para difundir la importancia
del sistema de gestion de la calidad, recomendamos instruir con
mayor énfasis a la persona que sea denominado como responsable
de la direccion; pues tendrd& a su cargo muchas decisiones
importantes inherentes al SGC, que en algin momento podrian

hacerle desistir de su asignacion.
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Para la implementacién de cualquier plan o proyecto tendiente a

solucionar los problemas de una empresa, se debe contar con el
compromiso de los niveles ejecutivo y gerencial, para que tenga
posibilidades de realizarse y tener éxito. Por lo que es muy

importante contar con los argumentos que lo justifiquen y sustenten.

Formular el proyecto cuando sea factible o cuando la situacion lo
amerite, con el propodsito de evaluar y analizar los posibles
problemas que pueden presentarse durante su ejecucion; o incluso
antes de iniciar como ha sucedido en este caso, con el propésito de
que el proyecto tenga aplicacion y resultados. Esto evitara caer

dentro de aquellos proyectos no aplicables.

Asegurarse del total compromiso e interés de todos y cada uno de
los miembros de la empresa; con el proposito de que no ocurran
arrepentimientos durante la etapa de implementacion, en caso de ser

aceptada la propuesta.

En caso de llegarse a implementar el SGC planteado,
recomendamos crear departamento exclusivo que se dedique a las
actividades de mejora continua al interior del proceso llamado

administrar el Sistema de Gestion de la Calidad.
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GLOSARIO

Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.
Calidad: grado en que el conjunto que caracteristicas inherentes cumple con
los requisitos.

Requisito: necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria.

Satisfaccion del cliente: percepcion del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos.

Capacidad: aptitud de una organizacion, sistema o proceso para realizar un
producto que cumple con los requisitos para ese producto.

Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que
interacttan.

Sistema de Gestidn: Sistema para establecer la politica y los objetivos y
para lograr dichos objetivos.

Sistema de Gestion de la Calidad: Sistema de gestidon para dirigir y
controlar una organizacion con respecto a la calidad.

Politica de la Calidad: Intenciones globales y orientacibn de una
organizacién relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la
alta direccion.

Objetivo de la Calidad: Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la
calidad.

Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.
Alta direccion: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas
alto nivel una organizacion.

Planificacién de la Calidad: Parte de la gestion de la calidad enfocada al

establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificacion de los
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procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir
con los objetivos de la calidad.

Control de la Calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada al
cumplimiento

Aseguramiento de la Calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a
proporcionar confianza en que se cumplirén los requisitos de la calidad.
Mejora de la Calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a aumentar
la capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad.

Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para
cumplir los requisitos.

Organizacion: Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de
responsabilidades, autoridades y relaciones.

Estructura de la organizacion: Disposicion de responsabilidades,
autoridades y relaciones entre el personal.

Infraestructura: Sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios
para el funcionamiento de una organizacion.

Ambiente de trabajo: Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el
trabajo.

Cliente: Organizacién o persona que recibe un producto / servicio.
Proveedor: Organizacion o persona gue proporciona un producto o servicio.
Disefio y desarrollo: Conjunto de procesos que transforma los requisitos en
caracteristicas especificadas o en la especificacién de un producto, proceso o
sistema.

Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un
proceso.

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Defecto: Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o
especificado.

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

conformidad potencial u otra situacion potencialmente indeseable.
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Accién correctiva: Accién tomada para eliminar la causa de una no
conformidad detectada u otra situacion indeseable.

Correccion: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada . 40.
Reproceso: Accion tomada sobre un producto no conforme para que cumpla
con los requisitos.

Concesion: Autorizacion para utilizar o liberar un producto no conforme con
los requisitos especificados.

Informacién: Datos que poseen significado.

Documento: Informacion y su medio de soporte.

Manual de la Calidad: Documento que especifica el Sistema de Gestion de la
Calidad de una organizacion.

Plan de Calidad: Documento que especifica qué procedimientos y recursos
asociados deben aplicar, quién debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un
proyecto, proceso, producto o contrato especifico.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona
evidencia de actividades desempefiadas.

Verificacion: Confirmacion mediante la aportacion de evidencia objetiva de
gue se han cumplido los requisitos especificados.

Validacion: Confirmacion mediante un suministro de evidencia objetiva de
gue se han cumplido los requisitos para una utilizacion o aplicacién especifica
prevista.

Revision: Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, adecuacion y
eficacia del tema objeto de la revisidon, para alcanzar unos objetivos
establecidos.

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

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

Conclusiones de la Auditoria: Resultado de una auditoria que proporciona
el equipo auditor tras considerar los hallazgos de una auditoria.

Auditado: Organizacién que es auditada.
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Auditor: Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.
Equipo auditor: Uno o mas auditores que llevan a cabo un auditoria.

Queja: Expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion con respecto a
sus productos o al propio proceso de tratamiento de las quejas, donde se
espera una respuesta o resolucion explicita o implicita.

Servicio al cliente: Interaccion entre la organizacion y el cliente a lo largo del
ciclo de vida del producto.

Proyecto de mejora: Proyecto seleccionado por los 6rganos competentes de
la organizacion, cuyo objetivo es la eliminacion o reduccion de la diferencia
identificada entre la situaciébn deseada y la real relativa a una o mas
oportunidades de mejora..

Vision: Declaraciéon en la que se describe cOmo desea ser la organizacion en
el futuro.

Valores: Los conceptos y expectativas que describen el comportamiento de

las personas de la organizacién y determinan todas sus relaciones.



GUIA DE APLICACION. ANALISIS DAFO
"Microempresa COLORES"

Anédlisis interno / Identificacién de factores
A Debilidades
B Fortalezas

Andlisis externo / Identificacion de factores
Amenazas
Oportunidades

w >

Seleccion de los 7 factores mas importantes
Debilidades
Fortalezas
Amenazas
Oportunidades

OO wW>

Ponderacién de los factores
Repartir 100 puntos entre los 7 factores, para determinar la
relevancia de cada uno (P)
Debilidades
Fortalezas
Amenazas
Oportunidades

OO wm>

Clasificacion del posicionamiento
Clasificar segun la tabla de clasificacion
Debilidades
Fortalezas

Amenazas
Oportunidades

OO w>

Ponderacién
Ponderacion: Se multiplica el peso (P) por la clasificacion
(CI) en la casilla P*CI

A Debilidades
B Fortalezas

C Amenazas

D Oportunidades

Representacion

T |

T |

T T T [T

T T % |5 T T 7 T

T 15 15 1T
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Presentacion de la Compaifiia
0.1 INTRODUCCION

La adopcion del presente Sistema de Gestion de la Calidad debe ser una
decision estratégica de COLORES, con el propdsito de entregar un servicio con
calidad; acorde con las necesidades y expectativas de todos sus clientes
actuales, para de esta manera atravesar las fronteras de mercado tanto locales
como internacionales.

El accionar de la empresa debe sustentarse en un equipo humano altamente
calificado y comprometido con el Sistema de Gestion de la Calidad; con politicas
claras y transparentes en sus relaciones comerciales; y, cubriendo las metas y
objetivos de los accionistas y de los trabajadores en un marco de desarrollo
sostenido.

0.2 PRESENTACION

Nombre COLORES
Afio de constitucién 1998
ARo de inicio de operaciones 1998
Propietario Lorena Martinez
Campo de actividad Negocios — Comercializacion

. Pintura de linea arquitectonica,
Tipos de productos o .

automotriz, industrial y maderera

UBICACION DE LA EMPRESA
COLORES (Distribuidor de Pinturas) RUC: 0502307309001
Av. Teniente Hugo Ortiz S11-418 redondel del Calzado Telf. 2610569 (Quito —

Ecuador)
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Alcance del Sistema de Gestion de la Calidad

El alcance del Sistema de Gestion de la Calidad de COLORES, concierne a la
comercializacién y distribucion de pinturas de linea automotriz, arquitecténica,

industrial o maderera, a los cuales representa.

Una vez definido el alcance de la presente propuesta; y continuando con el
desarrollo del manual de calidad, es necesario analizar las exclusiones a ser

consideradas.

Por la naturaleza del producto que entrega la empresa (Pinturas preparadas) los
mismos que son fabricados por proveedores; asi como también por las
actividades que efectiia (Comercializacion y Distribucion); quedan excluidos del
presente Sistema de Gestibn de la Calidad de COLORES los siguientes
numerales de la norma ISO 9001:2000.

v 7.3 Disefio y desarrollo (COLORES no fabrica los productos que
comercializa)

v/ 7.5.2 Validacion de los procesos (Los productos que se comercializan por
parte de COLORES, se verifican mediante actividades de seguimiento y

medicidn posteriores a la entrega)
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Documentacion de los procedimientos establecidos por el

Sistema de Gestion de la Calidad

Los procedimientos documentados establecidos por el Sistema de Gestion de la
Calidad de COLORES, son los siguientes.

Procedimiento para Control de documentos PR-01
Procedimiento para Control de Registros PR-02
Procedimiento para Control de productos No Conforme PR-03
Procedimiento para Auditorias Internas PR-04
Procedimiento para Acciones Correctivas PR-05
Procedimiento para Acciones Preventivas PR-06
Procedimiento para Mejora Continua PR-07
Procedimiento para Almacenamiento y Distribucién PR-08

Ademés contamos con los documentos necesarios por la organizacion para
asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control de sus procesos.

El mapa de procesos y la matriz de responsabilidades; seran parte de los
documentos a través de los cuales la empresa podra asegurarse de la eficaz
planificacion, operacion y control de sus procesos. Otros de los documentos

necesitados por la microempresa COLORES., son los procedimientos para:
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Administrar el desarrollo del negocio AN-01
Adquisicion de producto (insumos y aditivos) Al-01
Almacenaje de producto AD-01
Planificar y desarrollar propuestas para el cliente PC-01
Cumplir con la programacion de ventas Cv-01
Brindar asesoramiento y servicio post-venta BP-01
Administrar sistema de gestion de la calidad GC-01
Administrar recursos financieros y humanos. RH-01

1. Responsabilidad de la Direccién

1.1 Compromiso de la Direccion

Sera compromiso de la alta direccion de COLORES., asegurar que los empleados

involucrados en el Sistema de gestion de la Calidad cumplan con los requisitos

impuestos por sus clientes con respecto al producto final que es pintura

arquitectonica, maderera, industrial y automotriz, para el efecto:

a. La alta direccion de la empresa COLORES.; se comprometera a comunicar

a los trabajadores la importancia de cumplir tanto con los requisitos del

cliente como los reglamentarios legales, a través de oficios, memos,

comunicados, carnés de identificacion y/o programas de capacitacion.

b. Se establecer4d y mantendra la Politica de la Calidad; la misma que se

firmara en los carnés de identificacion del personal.
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c. Mantener los objetivos de la calidad

d. El Sistema de Gestidn de la Calidad ser& revisado por lo menos dos veces

al afio por parte del Gerente General.

e. Dada la importancia que COLORES., ha dado al Sistema de Gestion de la
Calidad, la alta direccion se compromete a facilitar los recursos que sean
necesarios para llevar adelante esta aspiracion, incluido su mejoramiento

continto.

1.2Enfoque al Cliente

El Sistema de Gestion de la Calidad de COLORES., estd orientado a la
satisfaccién de los requerimientos y necesidades del cliente, para lo cual la alta
direccion debera promover su identificacion y conversion en requisitos para la

organizacion.

1.3 Politica de la Calidad
La politica de la calidad, define el compromiso de COLORES., para cumplir los

requisitos establecidos y la mejora continua, proporcionando un marco adecuado

para establecer y revisar los objetivos de la calidad.

Politica de la calidad: “PREVENCION EFECTIVA Y OPORTUNA”
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COLORES, y sus integrantes, tenemos el compromiso de comercializar pintura
arquitectonica, maderera, industrial y automotriz. Los productos que
representamos son de eficacia comprobada, su distribucién contribuye al desarrollo
y fortalecimiento del sector industrial. Para esto mejoramos continuamente la
eficacia de nuestro sistema de gestion de la calidad y establecemos objetivos que

son revisados periddicamente.

La politica se explicara en una parte de las capacitaciones, de tal manera que cada

empleado la pueda entender cabalmente.

Para asegurar su adecuacion, la politica de la calidad serd revisada

periédicamente como parte de la revision de la direccion.

1.4Planificacion

1.4.1 Objetivos de la calidad

Los objetivos de la calidad de la empresa son:

v Implementar el Sistema de Gestion de la Calidad, basado en las normas
ISO 9001 a fin de llegar a certificarse y obtener la certificacion 1SO

9001:2008 en el primer afio de implementacion.
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v" Reducir las quejas de los clientes en 10 o 15 por ciento durante los
proximos 6 meses de iniciado la implantacion del Sistema de Gestion de la
Calidad a través de la mejora continua. (Fuente Gerente General —
COLORES)

v Definir el nivel de satisfaccién de los clientes de la empresa COLORES, y
aumentar su satisfaccion en 10 por ciento dentro de los préximos doce

meses de iniciada la implantacion. (Fuente Gerente General - COLORES.)

v" Reducir el nimero de no conformidades del producto en un cinco por ciento
al final de la implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad. (Fuente
Gerente General —- COLORES)

1.4.2 Planificaciéon del Sistema de Gestion de la Calidad

COLORES., planificara su Sistema de Gestion de la Calidad a través de los
Manuales de Calidad y Procedimientos, ya que en estos se describen los recursos
y controles para la consecucion de la satisfaccion del cliente, tomando como base
las encuestas realizadas en cada visita por parte del area de asesoramiento y

servicio post — venta.

2. Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion

2.1Responsabilidad y autoridad




131

MANUAL DE CALIDAD
OL‘) K REGISTRO DE ACTUALIZACIONES
———— REF: Norma ISO 9001:2008
REVISION: 00 _ CODIGO : MC-llI
SECCION: 1l FECHA: 07/2011 HOJA : 1 DE 1
Elaborado por : Alejandra Jiménez Aprobado por:

Las funciones, responsabilidades y autoridad de las areas y personas involucradas
en el Sistema de Gestion de la Calidad son definidas en una matriz de
responsabilidades (revisar anexo n° 5), en donde se define en forma precisa las
funciones y responsabilidades que posibiliten una adecuada organizacién y

funcionamiento de las distintas areas que conforman COLORES.

La oficina de personal debera mantener las descripciones de trabajo, incluyendo la
responsabilidad y autoridad con respecto a la calidad para cada individuo, para

facilitar una gestion de la calidad eficaz.

2.2Representante de la direccién

Como representante de la Direccion serd designando a la Secretaria /
Recepcionista, misma que con independencia de sus propias funciones, tendra la

responsabilidad y autoridad para:

v' Asegurar que los procesos del Sistema de gestion de la Calidad sean

establecidos y mantenidos.

v Informar a la alta direccién del funcionamiento del Sistema de gestion de la
calidad, incluyendo las necesidades de mejora.

v' Promover el conocimiento de los requisitos del cliente a través de la

organizacion.
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2.3Comunicacién interna

Los documentos tales como los manuales, comunicaciones, etc. que genera el
Sistema de gestion de la Calidad, seran entregados y actualizados por la
Administracion del SGC y/o su representante, por medio escritos y/o electrénicos
todos los niveles de la organizacion de acuerdo al organigrama funcional de la

empresa.

3. Revision por la Direccion

3.1Generalidades

El Gerente General de COLORES, debe realizar realizara por lo menos dos

revisiones al afio del Sistema de Gestion de la Calidad.
Las personas asistentes para las revisiones por parte de la direccién seran:
v' Gerente General

v Secretaria / Recepcionista (representante de la Direccion)

3.2 Informacién para la revisiéon
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La revisiobn por la direccion debera incluir el funcionamiento actual y las

oportunidades de mejora relativos ha:

v' Los resultados de las auditorias

<\

Realimentacion del cliente

Funcionamiento de los procesos y conformidad de producto

AN

Situacion de las acciones correctivas y preventivas

<\

Cambios que afecten al Sistema de Gestion de la Calidad
v Politica de la Calidad.
v' Cumplimiento de los objetivos de la calidad

v Cualquier otra informacion que sea considerada como necesaria.

3.3Resultados de la revision.

El resultado de la revision por la direccion debera incluir acciones en relacion con:
v' La mejora del Sistema de Gestion de la calidad y sus procesos

v' La mejora del producto (servicio) con relacién a los requerimientos del

cliente.

v' La necesidad de recursos.
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Los resultados de la revision por la Direccion deberan ser registrados en las actas
correspondientes, las cuales seran elaboradas por el representante de la direccion

(Secretaria / Recepcionista).

4. Gestion de los Recursos

4.1Provision de Recursos

Todos los recursos necesarios para alcanzar la satisfaccion del cliente, con las que
debe contar COLORES, se garantiza a través del proceso planeacion y desarrollo

de propuestas para el cliente.

Ademas la empresa cuenta con las instalaciones adecuadas para el desarrollo de

sus distintas actividades.

4.2Recursos Humanos

4.2.1 Generalidades

La empresa COLORES garantizara que las personas en los distintos puestos que
intervienen en la comercializacion y distribucion de pintura son competentes para
cumplir la funcién asignada de acuerdo a un manual de funciones, caso contrario la
organizacién se comprometera a entrenarlos con los programas de capacitacion

existentes.
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La calificacion de competencias se podra hacer en funcién de:
v" La educacion
v' Entrenamiento
v Destrezas o habilidades

v Experiencias

Lo que debera constar en los registros respectivos.

4.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion.

El encargado de recursos humanos; sera responsable de asegurar que el
personal es adecuadamente calificado en términos de manejar las destrezas
apropiadas, la educacion y poseer la experiencia requerida, asi como de mantener
los registros pertinentes, de acuerdo a los requisitos que deberan ser establecidos

en la matriz de responsabilidades (anexo 6).

El representante de la direccion o el coordinador de la oficina de calidad sera el
responsable de coordinar el entrenamiento, como parte del proceso de la
orientacion para los nuevos empleados quienes deben recibir la siguiente

instruccion.
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Es preferible antes de comenzar a trabajar o en los primeros treinta dias, cada

nuevo empleado debera ser instruido en:

v Repaso del Sistema de Calidad. Los topicos cubiertos incluiran los
Manuales del Sistema de Gestion de la Calidad, el sistema de registros y la

divulgacion de la politica de la calidad.

v" Relaciones Humanas. Los objetivos a perseguirse es el entendimiento del

trabajo en equipo y promover una adecuada relacion laboral.

4.3Infraestructura

COLORES, dispone de espacio de trabajo adecuado; para reuniones y
capacitacion, dispone de hardware y software necesarios, ademas de los servicios
de apoyo necesarios para alcanzar la satisfaccion del cliente cumpliendo con las

especificaciones técnicas y sanitarias del mismo.

4.4Ambiente de Trabajo

COLORES, considerando que el recurso humano es lo mas importante para que la
organizacion y su sistema de gestion de la calidad funcionen adecuadamente,
brinda un adecuado entorno de trabajo; dotando a todos sus colaboradores de

todas las comodidades necesarias.
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5. Realizaciéon del Producto

5.1Planificacion y Realizacion del Producto

Considerando la satisfaccion de sus clientes el principal objetivo, sera el
compromiso de COLORES:

v Planificar el servicio desde el momento de compra del producto (pintura

arquitectonica, automotriz, industrial y maderera).

v Elaborar programas para la atenciéon de los pedidos, de asesoramiento y

servicio post-venta e informacion.
v Realizar evaluaciones periédicas a los clientes

v Aplicar procesos estandarizados y adecuados para lograr un servicio que

cumpla con los requisitos sanitarios y legales reglamentarios.

v’ realizar un seguimiento de control una vez entregado e producto, para

evaluar la satisfaccion del cliente.

5.2Procesos relacionados con el cliente

5.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

COLORES, identificara los requisitos relacionados con el producto (servicio) a

traves de las encuestas realizadas por el area encargada de brindar
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asesoramiento y servicio post-venta, con lo cual garantizard el cumplimiento de
todos los requisitos contractuales y especificaciones técnicas para asegurar la
entrega del producto en condiciones adecuadas revisados conjuntamente entre el
cliente y la empresa, procedimiento que se debera hacer incluso una vez que se

haya entregado los insumos.

5.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto

COLORES, revisa los requisitos relacionados con el producto (servicio) a través de
las 6rdenes de compra emitidas por el area de compras, de las encuestas

realizadas por el area de asesoramiento y servicio post-venta.

5.2.3 Comunicacion con el cliente

COLORES, mantiene comunicacién escrita con el cliente a través de: Encuestas.

Se mide el grado de satisfaccion y necesidades actuales de los clientes

6. Disefio vy Desarrollo

COLORES, no disefa ni desarrolla ninguno de los productos que comercializa y
distribuye, ya que todos los insumos los recibe de los proveedores a los cuales
representa, por tal razon la clausula correspondiente a nuestra nomenclatura no

aplica.
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7. Compras

7.1Proceso de compras

COLORES, garantizara a través del Manual de Calidad y procesos que los
productos adquiridos para la comercializacion cumplan con las especificaciones
requeridas por el cliente y las reglamentarias aplicables, para lo cual se asegura
gue los proveedores cumplan con todos los estandares de calidad. Cabe sefialar
gue COLORES, comercializa productos solo de los proveedores a los cuales

representa, con los cuales mantiene contratos exclusivos de distribucion.

7.2Informacién de las compras

COLORES, utiliza 6rdenes de compra que contienen informacién que describe
claramente el producto a ser comprado, la cantidad y especificaciones para

asegurar la compatibilidad con la politica de calidad.

7.3Verificacion de los productos comprados

El control de los productos comprados se lo realiza a través del procedimiento
Recepcion y Almacenamiento (ver anexo 10 — manual de procedimientos), con lo

gue se asegura que los productos comprados sean los solicitados.
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8. Produccioén y Prestacion de Servicios

8.1Control de la produccion y de la prestaciéon del servicio

COLORES, planifica y lleva a cabo la prestacion del servicio bajo condiciones

controladas. Estas condiciones controladas incluyen:

v En las areas en donde se realizan actividades que pueden afectar la
calidad, COLORES, emitira instructivos de trabajo de forma verbal o por

escrito cuando asi la instruccion lo amerite.

v' Los manuales de procedimientos, calidad e instructivos de trabajo seran
distribuidos en las areas donde se realicen actividades que afecten la
calidad de los insumos; ademas esta informacién se encontrara a
disposicion del personal involucrado en el proceso, en un lugar accesible

para todos los interesados.

v' Siendo la atencién al cliente y la preparacion del producto adecuado el
principal control para esta clase de productos, COLORES. establecera un

programa de

8.2Validacion de los procesos de la producciéon y de la prestacion

del servicio
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Los procesos realizados por COLORES, para la comercializacion pintura
automotriz, arquitectonica, industrial y maderera, se verifican mediante actividades
de seguimiento; por lo tanto esta clausula de la norma ISO 9001:2008 nos es

aplicable para este Sistema de Gestion de la Calidad.

8.3ldentificacion y trazabilidad

Durante la realizacién del servicio tanto en la etapa de almacenamiento de la
pintura, asi como durante la etapa de entrega del producto; se tendra especial
cuidado en la identificacion de los mismos, para esto se usara un Kardex del
control de inventarios, lo que les permitird disponer de todos los datos en el

momento que se desee y seguir su trazabilidad

9. Medicion, Andlisis y Mejora

9.1Generalidades

v La conformidad del servicio prestado por COLORES, lo demostrara a través

de constataciones de campo en los tallares y almacenes, encuestas a los

clientes.
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v' La forma como COLORES, se asegurara de la conformidad del Sistema de
Gestion de la calidad sera a través del indice de estandarizacion el mismo

gue tiene que ver con las auditorias internas.

v Hemos elaborado para COLORES, un procedimiento para la mejora

continua del Sistema de Gestidon de la Calidad. Ver anexo 7; matriz

9.2 Seguimiento y Medicién

9.2.1 Satisfaccion del cliente

COLORES, mide la satisfaccion del cliente mediante las encuestas realizadas por
el area de asesoramiento y servicio post venta, asi como también por la fidelidad

de los clientes actuales para con la empresa.

9.2.2 Auditoria interna

COLORES, a través del gerente general y el responsable del proceso administrar
de Sistema de Gestion de la Calidad debera revisar su sistema, procedimientos y
acciones relacionadas con la comercializacion y distribucion de pintura
arquitectonica, maderera, automotriz e industrial; mediante auditorias internas para

determinar si:
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v El Sistema de Gestion de la Calidad es conforme con los requisitos de 1SO
9001:2008

v EL Sistema de Gestion de la calidad serda eficazmente implantado y

mantenido.

v' Para esto se ha desarrollado el procedimiento para auditorias internas. Ver

anexo 7.

9.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos

Los procesos usados en las operaciones estan de acuerdo a lo escrito en el
manual de procedimientos, siempre buscando satisfacer las necesidades del
cliente. El seguimiento de los procesos se lo realiza a través de la matriz Plan de
Control (ver anexo 7), y la medicion a través de los indicadores establecidos para

cada proceso.

9.2.4 Seguimiento y medicién del producto

En cualquier momento y durante la realizacion del servicio, el cliente tiene derecho
a inspeccionar o aprobar los materiales, equipos y producto motivo de compra, a
fin de verificar su conformidad con lo solicitado. La evidencia de recepcion,

inspeccion y pruebas de materiales son los ingresos en bodega.
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Cualquier producto y/o material que no pase la inspeccion de llegada sera
inmediatamente identificado como no conforme, aislado y manejado en forma
similar como se describe en el procedimiento para control de producto no

conforme. (Ver anexo 10)

Se mantendran registros donde se indicara la conformidad con los criterios de la
aceptacion, asi mismo las personas que autorizan su liberacién. La liberacién del
producto no se puede realizar hasta que todas las actividades de medida y

supervision se hayan cumplido satisfactoriamente.

10.Control de Producto no conforme

COLORES, para asegurar que el producto no conforme con los requisitos, se
identifica y controla para prevenir su uso o entrega no debida, se ha establecido el
procedimiento (anexo 9); Control de producto No conforme, donde se definen los
controles, responsabilidades y actividades relacionadas al tratamiento del producto

no conforme.

Pudiendo tratar los productos no conformes mediante una 0 mas de las siguientes

maneras.:
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v' Tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada: Cuando
existe la posibilidad de reemplazar una parte del producto, sin que esto
implique un cambio total del pedido.

v' Aceptados bajo concesién: Cuando existe una no conformidad con el
producto final; se consultara al cliente sobre la posibilidad de ser aceptado

como concesion, porque no afecta la integridad del producto.

v Reclasificarlos para aplicaciones alternativas vdlidas: Cuando la pintura
recibida no cumpla con las especificaciones precisas y por ende no pueden
ser utilizados para el area esperada, se los reciclara en otras aplicaciones

gue de servicio a otras aplicaciones.

v" Rechazo como no apropiados: Cuando los productos no conformes no

puedan se encasillados en ninguna de las anteriores.

v' COLORES, llevara un registro de productos no conformes para realizar una
evaluacion semestralmente; y asi analizar los resultados en lo posible tratar

de que no se vuelvan a presentar.

11. Andlisis de Datos

La empresa COLORES, establecera un procedimiento para analizar el uso efectivo
y eficiente de diferentes datos, los grupos de interés, el sistema, los procesos, los
productos y servicios con el fin de lograr progreso relativo a los planes, metas y

desempefio organizacional.
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Con la ayuda de técnicas estadisticas de analizaran los datos obtenidos para

identificar problemas.

Los analisis de los datos van encaminados siempre a la busqueda de soluciones y
a la mejora continua; siendo usados para determinar tendencias de desempefio

operacional por lo cual sera presentado al gerente general.

Los resultados de los andlisis podran ser usados para determinar:
v' Conformidad de los procesos
v" Resultados de la satisfaccion del cliente
v' Conformidad del producto

v’ Efectividad y eficacia de la organizacion

12.Mejora

12.1 Mejora Continua

La empresa COLORES, con las revisiones gerenciales del Sistema de gestion de
la Calidad, sometera a mejoras continuas el sistema siempre con la finalidad de
lograr la satisfaccion del cliente, siendo una actividad continua dirigida hacia el
alcance de las oportunidades disponibles en lugar de esperar a que los problemas
gue se presenten nos revelen las oportunidades como lo indica el compromiso
adquirido a través de la politica de calidad, ademas se cuenta con un

procedimiento para la mejora continua. (Ver anexo 10).
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12.2 Accibn correctiva

Se elaborara para COLORES, un procedimiento de Acciones Correctivas para

eliminar la causa de no conformidades y prevenir su recurrencia. Las acciones

correctivas son apropiadas al efecto de las no conformidades detectadas.

El procedimiento para Acciones Correctivas incluira:

v

v

Identificar la no conformidad

Determinacion de las causas de las no conformidades

Evaluacion de la necesidad de accién para eliminar la no conformidad
Determinar e implementar las acciones necesarias

Registro de los resultados de las acciones tomadas

Revisién de las acciones correctivas tomadas.

La empresa COLORES, cuando detecta que el producto final no cumple con las

especificaciones y requisitos del cliente, investiga la causa de cualquier defecto y

procede:

v/ Cuando se trate de fallas en el producto, se procede al cambio de producto

sea en la misma microempresa con un producto similar y/o al proveedor.
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v" Cuando se trate de fallas en el Sistema de gestion de la calidad es el area

administracion del Sistema de Gestion de la Calidad el encargado de

realizar y poner en practica los correctivos necesarios.

12.3 Accion preventiva

La empresa trabajara de acuerdo al criterio de hacer bien las cosas a la primera

vez, por lo tanto se tomaran algunas precauciones en el desarrollo del producto

final asi como en la administracion del Sistema de gestion de la calidad por lo

gue e ha establecido el procedimiento de Acciones preventivas (Ver anexo 10),

gue incluye:

v' Determinacién de las no conformidades potenciales y sus causas

v' Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no

conformidades

v' Determinar y Asegurar la implantacion de la Accién preventiva necesaria.

v Registro de los resultados de las acciones tomadas.

v' Revision de las acciones preventivas tomadas.




ANEXO N® 10
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1. OBJETIVO

Establecer los mecanismos para controlar los documentos del Sistema de
gestion de la Calidad.

2. ALCANCE

Concierne a todos los documentos del Sistema de Gestién de la Calidad de la

microempresa COLORES.

3. RESPONSABILIDADES

El representante de la Direccidbn serd el responsable de elaborar este

procedimiento.

El Gerente General sera el responsable de revisar y aprobar este procedimiento.

4. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

En la descripcién de la actividad se hara constar lo siguiente:

v Requerimientos de personal
Herramientas

Como se realiza la actividad

v

v

v Especificaciones para control de la actividad

v’ Inspeccién y ensayos que se realizan ( en caso de existir)
v

Instrucciones especificas
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a. Elaboracion, revisién y Aprobacion de documentos

Los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad seran elaborados,

revisados y aprobados por las funciones responsables antes de ser emitidos.

b. Modificaciéon de los documentos

Los documentos del Sistema de Gestibn de la Calidad se clasificaran en

Documentos Controlados y Documentos No Controlados.

v' Son documentos controlados aquellos que son entregados de acuerdo a
una lista de distribucién y que deben ser actualizados cuando se realicen

cambios en su contenido.

v" Los documentos no controlados son aquellas copias que no requieren ser

actualizados cuando se realicen cambios en su contenido.

Todos los documentos del Sistema de gestion de la Calidad podran ser objeto
de modificaciones como parte del proceso de mejora continua, debiendo ser

revisados y aprobados por el personal autorizado.

El representante de la Direccion sera el responsable de administrar los
documentos del Sistema de Gestion de la Calidad, por tanto cuando se requiera
una modificacion, el personal responsable del procedimiento debera proponer

los cambios a través de un formato para control de modificaciones, indicando los
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cambios necesarios. El representante de la Direccion, debera proceder entonces

a gestionar la revision, aprobacion y modificacion correspondiente.

En caso de tener una respuesta satisfactoria de los niveles de revision y
aprobacion, el documento modificado podra ser distribuido para entrar en
vigencia. Como evidencia de los cambios que se realicen se mantendra un

registro para control de modificaciones.

Si no se cuenta con la aceptacion de los niveles de revision y aprobacion

autorizados, los cambios propuestas no se consideraran validos.

c. Los documentos del Sistema de Gestidn de la Calidad inician con un nivel
de revision 0, en la mediada que sean sujetos de modificaciones, los

niveles de revision seguiran una secuencia numeérica ascendente.

Para normalizar el uso de los procedimientos del Sistema de Gestién de la

Calidad, se establecen los siguientes requisitos.

1. Portada

Todos los procedimientos del Sistema de Gestidén de la calidad deberan tener

una portada que conste de un encabezado de pagina que incluya: logotipo de la
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empresa, nombre del procedimiento, codigo respectivo, nombre de quien
elabora, revisa y aprueba el procedimiento, asi como la fecha de vigencia, nivel

de revision y nimero de pagina.

En la parte central debe constar el contenido que incluye: objetivo, alcance,
responsabilidades, descripcidbn de la actividad, definiciones y abreviaturas,

referencias, control de modificaciones y anexos.

2. Desarrollo

Consiste en el desarrollo del contenido del procedimiento a partir de la segunda
pagina, donde se modificara el encabezado de la portada para incluir: nivel de
revision, fecha de vigencia y nimero de pagina.

Para el desarrollo del contenido se debera tener en cuenta.

v" Objetivo: Define el objeto o por qué del procedimiento

<

Alcance: Define el rango de accion o hasta donde aplica el procedimiento.

v' Responsabilidades: Define niveles de responsabilidad dentro del
procedimiento

v' Descripcion de la actividad: hace un detalle de la actividad incluyendo la
definicion de parametros de control de procesos.

v Definiciones y Abreviaturas: Define términos o abreviaturas que requieren
una explicacion particular.

v' Referencias: Incluye los documentos relacionados o informacion que

sirvié de base para el desarrollo del procedimiento.

v Control de modificaciones: Indicaciones para cambios de procedimientos.
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v' Anexos: Hace referencia a registros relacionados con el procedimiento.

d. Identificacion de documentos

Los documentos del sistema de gestion de la Calidad se identificaran por su
nombre de acuerdo a una Lista Maestra de Documentos.

El representante de la Direccidn sera el Unico responsable de asegurar que las
revisiones de los manuales y documentos del Sistema de Gestion de la Calidad
de la organizacion, se encuentren actualizados.

Ademas la empresa se asegurara que los documentos aplicables se encuentren

disponibles en los puntos de uso.

e. Para facilitar la gestion de la calidad las versiones adecuadas de los
documentos se mantendran en los sitios donde se utilicen, de manera

legible, facilmente identificada y recuperable.

Los documentos pendientes de aprobacion final deberan llevar impresa la
palabra “PRELIMINAR”, para el caso de los manuales del sistema el
representante de la direccion sera el Unico que puede realizar modificaciones
con la aprobacion del gerente general y bastara con una solicitud de cambio en
donde se indique que los documentos se van a modificar. Las modificaciones el
representante de la direccion las realizara sobre los manuales con la palabra
“‘PRELIMINAR”

Los manuales y/o documentos distribuidos a través de una lista de distribucion

no podran ser rayados ni sobrescrito, siendo el responsable de garantizar que
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esto se cumpla la persona poseedora del documento. En caso que sea
necesario sobrescribirlo el manual, el poseedor del documento lo podré realizar;
sumillando la correccidon hecha y presentando la modificaciéon a través de un
formato para control de modificaciones, para poder rectificar los documentos
originales y poder incluir estos cambios en futuras distribuciones de los mismos.

Los originales de manuales del sistema de gestidon de la Calidad de la empresa
se encontraran en la oficina/arhivo de calidad. Para el caso de los otros
documentos se encontraran en las respectivas areas.

Para asegurar que los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad
permanezcan legibles; se previene su deterioro manteniéndolo en carpetas

anilladas con plasticos protectores o empastadas segun sea el caso.

f. Documentos externos

Para asegurar el control de los documentos externos, estos seran identificados,
mantenidos y distribuidos a través de una la lista de distribucion de documentos

g. Para prevenir el uso de documentos obsoletos cuando se haga entrega
de documentos actualizados se procedera al retiro de los documentos

obsoletos y a su destruccion.

En caso de documentos que deban ser retenidos para conservar conocimiento,
por requerimiento legal o de otro tipo, los documentos obsoletos se identificaran

de forma que no sea utilizada inadvertidamente, podra ser a través de un sello
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con las palabras ‘“DOCUMENTO OBSOLETO”, y/o con avisos que los

identifiquen.

3. Codificacion

Para asegurar el control de los documentos del sistema de gestion de la Calidad,

se utilizara el siguiente sistema de codificacion alfanumérico.

v Codificacion de los registros:

Se podra codificar de la siguiente manera:

a. R-##: Se utilizara la inicial R seguida de una raya y tres digitos numéricos
ascendentes.
b. Cuando no estén codificados los registros se identifican por el nombre del

documento u otro mecanismo de codificacion libre.

4. Comunicacion interna

Para asegurar una adecuada comunicacion entre los distintos niveles y
funciones, en relacién con los procesos del sistema de gestion de la calidad y su
eficacia, la organizacion utiliza sistemas basados en memorandos, reportes,
informes de actividades, actas de reuniones de trabajo, comunicaciones

verbales entre otros.
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5. REFERENCIAS

v" Norma ISO 9001:2008
v" Manual de gestion de la Calidad: COLORES

6. CONTROL DE MODIFICACIONES

En caso de requerirse modificaciones a este procedimiento como parte de la
mejora continua, el representante de la Direccion es responsable de modificar

este documento, el gerente general debera aprobarlo.

7. ANEXOS

Registro Control de documentacion, actualizaciones, modificaciones,

aprobaciones.
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1. OBJETIVO

Establecer los mecanismos para identificar, recoger, archivar, guardar, mantener

al dia y dar un destino final a los registros del Sistema de Gestion de la Calidad.

2. ALCANCE

Concierne a los registros del Sistema de gestién de la calidad de la empresa
COLORES

3. RESPONSABILIDADES

El representante de la direccibn serd el responsable de elaborar este
procedimiento.

EL Gerente General sera el responsable de aprobar este procedimiento.

Sera responsabilidad de todo el personal involucrado en el Sistema de gestion

de la Calidad cumplir con los requisitos establecidos en este procedimiento.

4. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

COLORES, establecerda este procedimiento para controlar los registros
generados dentro del Sistema de gestion de la Calidad de acuerdo a los
requerimientos de la Norma ISO 9001:2008.

Los registros de calidad seran la evidencia de cumplimiento con los requisitos
establecidos y de la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad. Se pueden
identificar por el nombre del documento o el cédigo en caso de que exista. Los

registros seran legibles y se conserva de forma que puedan ser recuperados
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facilmente, manteniéndolos en folder, carpetas anilladas o cualquier otro para
prevenir su deterioro y dafio.

Los periodos de conservacion de los registros de calidad se definirdn en una
lista maestra de registros de la calidad.

Para normalizar el uso de los registros que se generen se deberan considerar

los siguientes aspectos.

a. Registros internos

Nombre del registro o formulario
Nombre o logotipo de la empresa
Responsable de llenar la informacion

Fecha de cumplimientos

Para mantener el control de los registros del sistema de gestidén de la calidad se

mantendra una lista maestra de registros de la calidad.

b. Registros externos

Nombre del registro o formulario

Nombre o logotipo de la empresa externa

Para mantener el control sobre los registros externos del sistema de gestion de

la calidad se mantendra la lista maestra de registros de la calidad.




160

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
/ = CONTROL DE REGISTRO DE CALIDAD

oL = |

e REF: Norma ISO 9001:2008
REVISION: 00 CODIGO : PR-02

FECHA: 08/2011

SECCION: 1l HOJA : 3DE 4
Elaborado por : Alejandra Jiménez Aprobado por :

Modificacion de los formatos de los registros

Todos los documentos del sistema de gestion de la calidad podran ser objeto de

modificacién como parte de los procesos de mejora continua.

El representante de la direccibn serd el responsable de administrar los
documentos del sistema de gestion de la calidad, por tanto cuando se requiera
una modificacion; el personal responsable del registro debe proponer los
cambios para el control de modificaciones, indicando los cambios necesarios. El
representante de la direccibn deberd proceder entonces a gestionar la

modificacion correspondiente.

Modificacién de datos.

En caso que se requiera modificacion en los datos contenidos en los registros,
estos deberan realizarse por el personal responsable quien sumillard el cambio

para validarlo.

5. REFERENCIAS
Norma ISO 9001:2008

Manual de Gestién de la Calidad COLORES
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6. CONTROL DE MODIFICACIONES

En caso de requerirse modificaciones a este procedimiento como parte de la

mejora continua, el representante de la direccibn sera el responsable de

modificar este documento y el gerente general debera revisarlo y aprobarlo.

7. ANEXOS

Registro de control de la calidad
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1. OBJETIVO

Establecer mecanismos para asegurar que el producto que no cumple los
requisitos especificados por el cliente, sean identificados para tomar las

acciones necesarias.

2. ALCANCE

Concierne a los productos del sistema de gestion de la calidad de COLORES

gue satisfagan los requisitos especificados.

3. RESPONSABILIDADES

El representante de la direccibn serd el responsable de elaborar este

procedimiento.
EL Gerente General sera el responsable de aprobar este procedimiento.

Sera responsabilidad de todo el personal involucrado en el Sistema de Gestion

de la Calidad cumplir con los requisitos establecidos en este procedimiento.

4. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD.

Cuando se presenten No Conformidades o incumplimiento del producto,
respecto a los registros especificados, la empresa establecera los siguientes

lineamientos:

a. Tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada.
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Cuando existe la probabilidad de reemplazar una parte del producto, sin que
esto implique un cambio total del pedido, se someter4 a reproceso con la
autorizacion del Jefe del area correspondiente. Como evidencia del

cumplimiento se mantendra el formato control de productos no conforme.

b. Aceptacion bajo concesion

Cuando existe un incumplimiento con el productofinal, se consultard al cliente
sobre la posibilidad de ser aceptado como concesion, para lo cual se le

informara sobre las condiciones reales del producto.

Si el cliente acepta el producto en las condiciones que se encuentre, se
mantendra evidencia de aceptacién a través del formato para control de

producto no conforme o los libros de orden correspondiente.

c. Reclasificados para aplicaciones alternativas validadas.

Cuando la pitura recibida no cumpla con las especificaciones precisas y por
ende no pueden ser utilizados, se los reciclard en otras aplicaciones que de

servicio a otras aplicaciones.
d. Rechazo como no apropiados
Cuando los productos no conformes no puedan se encasillados en ninguna de

las anteriores.

COLORES, llevara un registro de productos no conformes para realizar una
evaluacion semestralmente; y asi analizar los resultados en lo posible tratar de

que no se vuelvan a presentar.
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5. REFERENCIAS
Norma ISO 9001:2008

Manual de Calidad

6. ONTROL DE MODIFICACIONES

En caso de requerirse modificaciones a este procedimiento como parte de la
mejora continua, el representante de la direccion sera el responsable de

modificar este documento y el gerente general deberé revisarlo y aprobarlo

7. ANEXOS

Evidencia (fotografias) de la conformidad del producto en base al criterio de

aceptacion
Evidencia (fotografias) de las no conformidades del producto

Registro de acciones tomadas ante producto no conforme
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1. OBJETIVO

Establecer el mecanismo para la realizacién de auditorias internas que permita

determinar si:

a. El Sistema de Gestion de la Calidad es conforme con los requisitos de

ISO 9001:2008

b. El Sistema de Gestidon de la Calidad ha sido eficazmente implantado y

mantenido.

2. ALCANCE

Concierne a las auditorias internas que se planifiquen para evaluar el Sistema de
Gestion de la Calidad de COLORES.

3. RESPONSABILIDAD

El representante de la direccibn serd el responsable de elaborar este

procedimiento.

EL Gerente General sera el responsable de aprobar este procedimiento.

Sera responsabilidad de todo el personal involucrado en el Sistema de gestion

de la Calidad cumplir con los requisitos establecidos en este procedimiento.
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4. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

Las auditorias internas al Sistema de Gestion de la Calidad se realizaran de
acuerdo a un programa de auditorias por pedido del gerente general,
representante de la direccibn o de la oficina de calidad considerando los

siguientes aspectos:
v Planificacion
v Preparacion
v' Realizacion de las auditorias.

v/ Seguimiento

Registros

En todos los casos, el programa de auditorias debera asegurar que al menos se

revise una vez al afo la totalidad del SGC.

Las auditorias se planificardn tomando en consideracion el estado y la
importancia de los procesos y las areas a auditar, asi como los resultados de

auditorias previas.

El procedimiento de auditorias internas incluye los criterios, alcance, frecuenciay

metodologia para la realizacion de auditoria.

La seleccion de los auditores y la ejecucion de las auditorias deberan asegurar
la objetividad e imparcialidad del proceso, para lo cual los auditores no auditan

Su propio trabajo.
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El responsable del area que esta siendo auditada debe asegurar que se toman
acciones sin demora injustificada para eliminar las no conformidades detectadas

Y SUS causas.

5. REFERENCIAS
Norma I1SO 9001:2008

Manual de Calidad

6. CONTROL DE MODIFICACIONES

en caso de requerirse modificaciones a este procedimiento como parte de la
mejora continua, el representante de la direccion sera el responsable de

modificar este documento y el gerente general deberé revisarlo y aprobarlo.

7. ANEXOS

Resultado de auditorias internas



168

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
/ = ACCIONES CORRECTIVAS

oL = |

e o T REF: Norma ISO 9001:2008
REVISION: 00 CODIGO : PR-05

FECHA: 08/2011
SECCION: Vv HOJA : 1 DE4
Elaborado por : Alejandra Jiménez Aprobado por :
1. OBJETIVO

Establecer el mecanismo para tomar acciones correctivas que eliminen la causa

de las no conformidades y prevenir su recurrencia

2. ALCANCE

Concierne a las acciones correctivas tomadas dentro del Sistema de Gestion de
la Calidad de COLORES

3. RESPONSABILIDAD

El representante de la direccibn serd el responsable de elaborar este
procedimiento.

EL Gerente General sera el responsable de aprobar este procedimiento.

Sera responsabilidad de todo el personal involucrado en el Sistema de gestion

de la Calidad cumplir con los requisitos establecidos en este procedimiento.

4. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

Una vez que se haya identificado o detectado una no conformidad,
incumplimiento o desviacion de los requisitos establecidos se debera proceder

de la siguiente manera:

a. ldentificar la no conformidad (incluyendo las quejas del cliente)
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Sera conveniente definir de forma clara y concisa el incumplimiento o desviacion
detectada, esto facilitara las fases posteriores gracias a un analisis objetivo en la
identificacion de la no conformidad.

b. Analizar las causas de la no conformidad
A partir de la identificacién del incumplimiento a un requisito especificado sera
necesario determinar la causa, raiz u origen del problema; en este punto sera
conveniente contar con la participacion de las areas involucradas, para que con
mayor informacién y conocimiento, se pueda determinar la causa del problema

gue se debe eliminar para solucionar la no conformidad definitivamente.

c. Evaluar la necesidad de accién para eliminar las no conformidades
Dependiendo del efecto que tengan las no conformidades encontradas, se
debera evaluar la necesidad de las acciones necesarias para eliminar el
problema. Serd conveniente que se definan ademas responsables de ejecutar
las acciones correctivas que se requieran, placas de ejecucién y recursos

necesarios, esto asegurara un tratamiento eficaz de la actividad.

d. Determinacion e implementacion de las acciones necesarias
Correspondera a la ejecucion de las acciones propuestas, a través de Iso
responsable que se han definido, de acuerdo a los planes y recursos
establecidos. Sera conveniente complementar esta accion con el control del

cumplimiento.



170

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
/ = ACCIONES CORRECTIVAS

oL = |

o REF: Norma ISO 9001:2008
REVISION: 00 CODIGO : PR-05

FECHA: 08/2011

SECCION: Vv HOJA : 3DE 4
Elaborado por : Alejandra Jiménez Aprobado por :

e. Registros de las acciones tomadas.
Para mantener evidencias del cumplimiento de las acciones -correctivas
tomadas, se mantendra un formato para identificacion de no conformidades y

solicitud de acciones correctivas.

f. Revision de las acciones correctivas tomadas
Serd necesario hacer una revision de las acciones correctivas que se hayan
tomado, para determinar si han sido eficaces en la eliminacion de la causa o del
incumplimiento.
En caso de que las acciones correctivas tomadas no hayan sido eficaces en la
eliminacion de la no conformidad, debera realzarse un nuevo andlisis de causa

hasta solucionar el problema.

5. REFERENCIAS
Norma I1SO 9001:2008

Manual de Calidad

6. CONTROL DE MODIFICACIONES

En caso de requerirse modificaciones a este procedimiento como parte de la
mejora continua, el representante de la direccion sera el responsable de

modificar este documento y el gerente general debera revisarlo y aprobarlo.
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7. ANEXOS

Resultado de las Acciones Correctivas




172

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
/ = ACCIONES PREVENTIVAS

oL = |

e o T REF: Norma ISO 9001:2008
REVISION: 00 CODIGO : PR-06

FECHA: 08/2011
SECCION: VI HOJA : 1 DE4
Elaborado por : Alejandra Jiménez Aprobado por :
1. OBJETIVO

Establecer los mecanismos para tomar acciones preventivas que permitan

eliminar las causas de no conformidades potenciales o prevenir su ocurrencia.

2. ALCANCE

Concierne A Las acciones preventivas tomadas del Sistema de gestion de la
Calidad de COLORES

3. RESPONSABILIDAD

El representante de la direccibn serd el responsable de elaborar este

procedimiento.
EL Gerente General sera el responsable de aprobar este procedimiento.

Sera responsabilidad de todo el personal involucrado en el Sistema de gestion

de la Calidad cumplir con los requisitos establecidos en este procedimiento.

4. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

Cuando la organizacion en base de la experiencia del personal, analisis de
datos, quejas y reclamos de los clientes o cualquier otra fuente, detecte
situaciones o productos que pueden conducir a una no conformidad potencial,
debera tomar las acciones preventivas para prevenir su ocurrencia o eliminar la

causa potencial, de acuerdo a lo siguiente:
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a. ldentificar la no conformidad

Sera conveniente definir de forma clara y concisa la desviacion potencial y sus
efectos esperados sobre la Calidad del producto o del Sistema de gestion de la
Calidad.

b. Analizar la causa de no conformidad

Basado en la experiencia y conocimiento del personal sera necesario determinar

la causa potencial que pueda dar origen a una no conformidad.

c. Evaluar la necesidad de acciones para eliminar las no conformidades

potenciales.

Dependiendo del efecto que pudieran tener las no conformidades potenciales, se
debera evaluar la necesidad de acciones preventivas para eliminar las causas
gue las originan ademas de responsables de ejecutar las acciones preventivas
gue se requieran. Plazos de ejecucion y recursos necesarios, esto asegurara un

tratamiento eficaz de la actividad.

d. Determinacién e implementacion de las acciones necesarias
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Es la ejecucion de las acciones preventivas propuestas a través de los
responsables definidos, de acuerdo a los plazos y recursos establecidos. Sera
conveniente complementar la ejecucion de acciones preventivas con el

seguimiento de su cumplimiento.

e. Registro de acciones preventivas tomadas

Como evidencia del cumplimiento de las acciones preventivas tomadas, se
mantendra un formato para la identificacion de no conformidades potenciales y

solicitud de acciones preventivas.

f. Revisidn de las acciones preventivas tomadas.

Sera necesario hacer una revision de las acciones preventivas que se hayan
tomado para determinar si han sido eficaces en la eliminacion de la causa

potencial 0 en prevenir su ocurrencia.

5. REFERENCIAS
Norma ISO 9001:2008

Manual de Calidad

6. CONTROL DE MODIFICACIONES
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En caso de requerirse modificaciones a este procedimiento como parte de la
mejora continua, el representante de la direccion sera el responsable de

modificar este documento y el gerente general debera revisarlo y aprobarlo.

7. ANEXO

Resultado de acciones preventivas
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1. OBJETIVO

Establecer los mecanismos que permitan dirigir los esfuerzos de la empresa
hacia la busqueda constante de oportunidades de mejora del sistema de Gestion

de la Calidad par alcanzar la satisfaccion del cliente y eficacia de los procesos.

2. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a todos los procesos del Sistema de gestion de

la Calidad donde se identifiquen oportunidades de mejora.

3. RESPONSABILIDAD

Ser4 responsabilidad del representante de la Direccién elaborar este

procedimiento.
El Gerente General sera el responsable de revisar y aprobar este procedimiento.

Es responsabilidad de la alta direccibn mostrar compromiso, liderazgo y
participacion en los proyectos de mejora continua que realice la empresa, asi

como facilitar los recursos para realizarlos.

4. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

Planificacion de la mejora continta
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El representante de la direccion sera responsable de coordinar la presentacion y

seguimiento de los proyectos de mejora continua.

Los proyectos de mejora continua seran desarrollados a través de un conjunto

de actividades planificadas de acuerdo a la siguiente metodologia.

Identificacién de oportunidades de mejora

Un proceso o actividad de mejora de la calidad, se inicia con el reconocimiento

de una oportunidad para mejorar. Una oportunidad de mejorar puede ser

reconocida a partir de las siguientes fuentes de informacion.

v' Andlisis de datos

v Medicion y seguimiento de los procesos y productos

v Quejas, reclamos o sugerencias de los clientes

v’ Deficiencias operativas reportadas por el personal

v’ Sugerencias presentadas por cualquier miembro de la organizacién

v Revisiones por la direccion

v' Acciones preventivas y correctivas

v No conformidades u observaciones detectadas durante las auditorias.

v’ Cualquier otra fuente interna o externa reconocida por la organizacion.

En esta fase sera conveniente designar un responsable del proyecto de mejora

continua.
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Definir condiciones iniciales

Para asegurar el control de las oportunidades de mejora continua, sera
conveniente definir las condiciones iniciales del proyecto identificando la
situacion real del problema que se desea mejorar.

Sera responsabilidad del area que propone la oportunidad de mejora, medir o

cuantificar el punto de partida del proyecto de mejora continua.

Investigar causas posibles

Identificada la oportunidad de mejora sera necesario analizar el origen de las
deficiencias que se desean mejorar. Es recomendable en esta etapa contar con
la participacién de un equipo de trabajo que involucre a varias areas o disciplinas

bajo las condiciones del responsable de proyecto de mejora.

Proponer acciones necesarias
A partir del andlisis de las causas, sera necesario proponer las acciones que se
requieren para alcanzar la mejora continua, indicando responsables de las

actividades plazos estimados y requerimiento de recursos.

Sera importante en esta fase definir cual es el resultado que se espera obtener
mediante la ejecucion del proyecto de mejora continua con la finalidad de
analizar el efecto positivo de las mejoras respecto a la necesidad de los

recursos.

Analisis de la factibilidad
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Con la estructura del proyecto realizado de acuerdo a la metodologia planteada,
se sometera la propuesta a la revision del gerente general quien analizara la

factibilidad técnica y econémica del proyecto.

Si el proyecto es aceptado por el gerente general, se procedera con la ejecucion

de las acciones necesarias.

En caso que el proyecto no sea factible técnica o econémicamente, el gerente
general lo devolvera al equipo de trabajo para su revision puntual o archivo

definitivo.

Ejecucion de los proyectos de mejora continda.

Una vez que los proyectos de mejora continua hayan sido aprobados por el
gerente general, se procede a la ejecucion a través de los responsables

respectivos.

Sera obligacion del responsable del proyecto de mejora mantener informado al
representante de la direccién o gerente general del avance y cumplimiento de
las actividades planificadas. Las frecuencias de reporte dependeran del tipo de

proyecto y cantidad de trabajo involucrado.

Seguimiento y medicion de los proyectos de mejora contintda

Sera responsabilidad del representante de la direccion realizar el seguimiento y

medicién de los avances y cumplimiento de las actividades involucradas en el
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proyecto de mejora continua, asi como determinar si se han cumplido y en que

grado las expectativas de los resultados planificados.

Para el efecto se elaboraran informes de seguimiento y medicidon de proyectos
de mejora continua para comunicar a la alta direccion sobre el estado de los

mismos y como elemento de revision por parte de la direccion.

La configuracion de la mejora continua debera ser realizada sobre las mismas
bases que se utilizaron para investigar las causas posibles y proponer los

resultados esperados.

Manteniendo la mejora continua.

Confirmada la mejora en los resultados, deberdn mantenerse; para lo cual sera
conveniente incorporar las mejoras como requisitos de proceso con la finalidad

de asegurar su continuo cumplimiento a través de desempenfio del proceso.

5. REFERENCIAS

Manual de Calidad

6. CONTROL DE MODIFICACIONES

Cuando se requiera una modificacién, serd gestionada de acuerdo al lo

establecido en el numeral 3 de este proceso.
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7. ANEXOS

Evidencia (fotografias) de las no conformidades del producto

Registro de acciones tomadas ante producto no conforme
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1. OBJETIVO

Establecer los mecanismos para identificar, manipular empacar, almacenar,

distribuir, proteger y controlar los bienes y materiales de la empresa.

2. ALCANCE

Concierne a todos los materiales y productos que pueden afectar a la calidad del

producto suministrado por la empresa.

3. RESPONSABILIDAD

El encargado de la Bodega sera el responsable de elaborar este procedimiento
El Gerente General sera el responsable de revisar y aprobar este procedimiento.
El personal de bodega sera el responsable de cumplir lo establecido en este

procedimiento.

4. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

Control y custodia de los bienes de la empresa

El bodeguero, por delegacion del Gerente General, es el Unico responsable de
los bienes de la empresa que se asignen para la prestacion del servicio. Por ello
lleva registros individuales (Kardex) de todos los bienes entregados o que se
adquieran, sobre cuyo movimiento y resumen, informara mensualmente a la
oficina de administracion financiera; en reemplazo del kardex se lo podra llevar

en computadora a través de un software desarrollado para el efecto.
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Registro de ingreso y egreso
Toda compra, se registrara en el movimiento mensual de Bodega. El registro se
realiza en base a la constatacion fisica de lo comprado y las aplicaciones

técnicas aplicables, segun el caso.

Emision de guias y tornaguias

El bodeguero sera el responsable de emitir las tornaguias correspondientes al
pedido atendido segun sea el caso, y comunicar sus novedades u observaciones
a la oficina administrativa; la emision de guias requerird ademas de la

autorizacion del gerente general.

Distribucion de los insumos
Para el caso especifico de la pintura; deberan ser entregadas en embases
(sean estos de plastico o metal) adecuados y perfectamente sellados; a su ves

seran estos colocados en una caja de carton.

Entrega recepcion y transferencia de bodegas
Las entregas y recepciones de bodega, con motivo de cambio de bodeguero, se

realizard entre las partes bajo la autorizacion del gerente general.
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Consideraciones para la verificacion de los productos comprados.

Los productos comprados vienen acompafiados de una garantia de los

Ifabricantes. Sin embargo la empresa considera que la forma de verificar estos

productos es a través de la recepcion de acuerdo a los documentos de compra.

5. REFERENCIAS
Norma I1SO 9001:2008

Manual de Calidad

6. CONTROL DE MODIFICACIONES

Cuando se requiera una modificacién, sera gestionada de acuerdo al lo

establecido en el numeral 3 de este proceso.

7. ANEXOS

Pedidos interno de bodega




