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INTRODUCCION

Productos y Lograr objetivos
SGC servicios organizacionales
() ( ® ( ®
Su aplicacion Satisfaccion
favorece de clientes

organizaciones
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

/ Purifluidos Cia. Ltda. \ / ATU Articulos Acero S.A. \

« Certificada en 1ISO 9001:2008 « Certificada en 1ISO 9001:2008

« Desconocen de los requisitos para aplicar a « Existen evidencias de que no han realizado
una certificacion ISO 9001:2015. ningun diagnostico del estado de sus procesos.

* No tienen la certeza de que la empresa esta * No se evidencia actualizacion de la

preparada para su cumplimiento. \_ estandarizacidon de procesos de mejora.




ARBOL DE PROBLEMAS

Entrega de equipos

Productos y servicios defectuosos y
de mala calidad perdida de fidelidad Ineficiencia en
A Perdidas de los clientes la optimizacion
[ Gastos ] ccondmicas de recursos
Excesivos

A A T

[ ¢La falta de resultados de una evaluacion al Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9001:2015 en la empresa Purifluidos Cia. Ltda., J

incide en su rentabilidad?
A A A

4

No se encuentran
Descuidos en el procedimientos claros definidas las funciones y
Sistema de Gestion con respecto a los puestos de trabajo con sus
de la Calidad reclamos y garantias Falta de capacitacion respectivos soportes y
de los productos al personal para el uso apoyo.
de los equipos y
prestacion de
servicios.

No existen

Manipulacion
no adecuada de
los productos




ARBOL DE PROBLEMAS

ZTU

) externos insatisfechos [ Pérdidas constantes }
de mala calidad .

J Clientes internos y

Gastos
Excesivos

¢La falta de resultados de una evaluacion al Sistema de Gestion de la Calidad 1ISO 9001:2015 en la empresa ATU Articulos de
Acero S.A, incide en su rentabilidad?

| |

Falta de asignacion de {

] { Productos y servicios

Descuidos en el Sistema
de Gestion de la Calidad Procesos
ineficientes

personal encargado de la
evaluacion de procesos y
mejora continua

Uso inadecuado de
Recursos empresariales




JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

: Desarrollo de sistemas
No destinan tiempo : _ administrativos
para mejorar procesos  : S5 SO0 eficientes
- presenta fundamentos
para crear, gestionar y
mejorar procesos

organizacionales

Mejora continua

ISO 9001:2008 Globalizacion y © Incorporacion de la
obsoleto competencia gestion del riesgo o el
: enfoque basado en Bienes y servicios

f riesgos.

No tienen definido una
ATU propuesta para la
implementacion y

- - actualizacion de SGC

Rentabilidad en
aumento




LAS EMPRESAS aTu

PURIFLIUIDOS CIA L'TDA ATU ARTICULOS DE ACERO S.A
v' Manufacturera (1942)
v" Empresa comercial- importadora (1996 )
P P ( ) v' Ecuatoriana
v" Nace en Colombia L, .
v Sector: Fabricacion Muebles Oficina y Hogar
v" Sector: Farmacéutico, Alimenticio
v" Productos
v Productos: .. .
CRTIERS v' Servicio ATU Design
v Milli-Q advantage
Q g @@ v Muebles oficina
v Acquity UPLC guonpoos
auty Onorss v" Muebles hogar

v" Equipos de agua para laboratorios v Exhibidores

v Mision: Facilitar el éxito del cliente, brinda
v' Entre otros

soluciones tecnoldgicas con apoyo L, ) :
g oy v" Misiéon: Soluciones de amoblamiento con

internacional. : :
excelencia y calidad.

v Vision: 2021 empresa reconocida . .
P y v" Visién: Liderar mercado ecuatoriano

respaldado por su SGC.



OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Efectuar una evaluacion al Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO
9001:2015 de las empresas Purifluidos Cia. Ltda., y ATU Articulos de Acero S.A, a
través de auditorias ISO, con la finalidad de establecer oportunidades de mejora en
temas de calidad que permitan asegurar la transicion hacia la nueva version e
incrementar su rentabilidad.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Disefar las herramientas y el procedimiento de evaluacion del SGC
con la Normativa 1ISO 9001:2015.

<

Evaluar los SGC en las empresas, a fin de determinar el cumplimiento
de los requisitos de la Norma ISO 9001:2015.

—

Identificar oportunidades de mejora y presentar una propuesta que
permita superar el nivel actual de rentabilidad en el sector.




FUNDAMENTACION TEORICA

Generalidades de un sistema de gestion de la calidad

1?( Organizacion

.p_( Norma técnica ISO 9001

17_( Los sistemas de ﬂestlc’)n de I
of  Procesoy producto mplementar

=S FUNDAMENTACION’_LEGAL

Diagnosticar

Planear

Disenar

069

Validar

Instituto Ecuatoriano de
Normalizacion- INEN

Comité Interministerial de la

Ley del Sistema Ecuatoriano — Calidad

de la Calidad

Organismo de Acreditacion
Ecuatoriana-OAE




METODOLOGIA

Por su finalidad: Aplicada

Por las fuentes de
Investigacion: Mixto

Instrumentos de\

recoleccion de

| informacién @

Por el control de las
variables: No experimental

Por el alcance:
Correlacional

ATU

Procedimientos
para recoleccion
de datos “

ISO
| /3001 :2015




ANALISIS INTERNO PURIFLUIDOS CIA LTDA

MAPA DE PROCESOS

GESTION DE CALID
MEJORA CONTINUA

~ PROCESOS MISIONALES (GENERACION DE VALOR)

ANALISIS Ciencias de la
SOPORTE Vida

EDUCACION
Centro Logistico
y entrega Final
-
PRODUCTO v
Procesos

Servicio de
Instalacion y

mantenimiento

Instrumental

COMPRAS LOCALES E INFORMATICA RECURSOS HUMANOS
IMPORTACIONES



ANALISIS INTERNO ATU ARTICULOS DE ACERO S.A.

MAPA DE PROCESOS

SISTEMA DE GESTION:
CALIDAD Y AMBIENTE

GERENCIA GENERAL

PROCESO

GERENCIAL ﬂ

B | pLANIFICACION (RP)

S
—) 3
s S
2 o =
g BB z g -
= > =] = >
] z3 S )| 5 ()| E
PROCESOS DE =) 2 83 ADQUISICIONES a = 3 ADICIONALES Y/O
CONTROL § os gg | ) Q ) 2 o e GARANTIAS
3 CLIENTE <3 5
=) ]
PROCESOS DE | | | | |
APOYO

FINANZAS LALENTO MANTENIMIENTO SISTEMAS
HUMANO




Manual

POLITICA Y MANUAL DE CALIDAD aTu

PURIFLIUIDOS CIA LTDA

Objetivos

v' Compromisos de venta

v' Mantenimientos preventivos
v Almacenamientoy entrega
v

Instalacién de equipos

v" Alcance de cada uno de los procesos.

v" Procedimientos escritos y
documentados.

v' Descripcion de procesos, determinando

entradas y salidas respectivas.

ATU ARTICULOS DE ACERO S.A
Objetivos

v" Proveedores aliados estratégicos
v Liderazgo mercado con calidad
v" Mejora continua

v" Ambiente de trabajo seguro

v Cuidado del medio ambiente

Manual

v Normas internas y procedimientos
Control de documentos
Auditorias internas

Mejora continua/planes de accion

Producto no conforme



MATRIZ FODA (INTERNO)

PURIFLUIDOS CIA. LTDA. ATU Articulos de Acero S.A.

FORTALEZAS DEBILIDADES
F1. Marcas con calidad. D+ 1abajo enequipoy
compromiso

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F2. Soporte proveedores.

D2. Campafias publicitarias

F1. Cartera de clientes

D1. Tiempos de desarrollo
de productos.

F3. SGC

D3. Sobrecarga de
actividades

F2. Disefios propios o
sugeridos por el
comprador.

D2. Sistemas informaticos
poco actualizados.

F4. Especializacion técnica
profesional

D4. Baja capacidad de
penetracion comercial

F3. Productos con
materiales de buena
calidad.

D3. Procesos internos
deficientes.

F5. Disponibilidad de
recursos fisicos y
economicos

D5. No cubre todas zonas a
nivel nacional.

F4. Capacidad de
produccién en grandes
proyectos.

D4. La maquinaria excede
su vida util

F6. Capacidad logistica

D6. Conocimiento técnico
de portafolio de productos.

F5. Cubrir el mercado a
nivel nacional.

D5. Productos especiales
adquiridos a un solo
proveedor.

D7. Falta de motivacion del
Gerente de productos

F6. Marca posicionada en
el mercado.




AT

VY MATRIZ FODA (EXTERNO)

Purifluidos Cia. Ltda. ATU Articulos de Acero S.A.
OPORTUNIDADES AMENAZAS OPORTUNIDADES AMENZAS
Al. Perdida de O1. Conocimiento y experiencia _
O1. Nuevos portafolios Al. Cambio en la demanda
distribucion exclusiva. en el mercado.
0O2. Desconocimiento del A2. Precios bajos de la - A2. Cambios politicos y
02. Demanda de mobiliario _
cliente en metodologia competencia sociocultural

03. Boom de la construccion y

03. Representaciones A3. Competencia con o A3. Competencia nacional
mobiliario publico.

exclusivas de productos portafolios mas completos
O4. Exportaciéon A4. Competencia internacional
O4. Proveedores de A4. Reformas
, . ] , ] . AS5. Empresas de disefios
microbiologia arancelarias 05. Tecnologia en produccion.

internacionales.

O5. Cumplir las regulaciones A5. Plazo de pago mas

) 06. Expansion en el mercado.
y hormativas extenso P A6. Reformas Legales




ANALISIS EXTERNO (5 FUERZAS DE PORTER)

El analisis externo, conocido
también como analisis del
entorno, radica en la
personalizacion y valoracion de
sucesos, cambios y tendencias
que ocurren alrededor de la

Poder de
negociacion de
los clientes

Poder de
negociacion de
los proveedores

Amenazas de
productos
sustitutos

Amenazas de
los nuevos
entrantes

Competencia
en el mercado

- - N
ATU ARTICULOS DE ACERO

empresa y que estdn mas alla . S.A )

de su control. — .
Empresas publicas/privadas

e N A\ J

a M

Star office/Mobiliar/Conort Style

A\ J
>
s aYa aYa oY N ) Marcas internaciones/ E
commerce
\ . J
p
Entidades . .
piiblicas y Pro%léctos NUevos Distribuir Edimca/Provefabrica /Novopan
privadas. ‘ : exclusivoy || Decision € .
: Caracteris || competido autorizado en || de compra r o o
Precio _ tlplas res el Ecuador Mobiliaria de plastico
Calidad similares \
\ J L JAN PAN J_




AUDITORIA
PURIFLIUIDOS CIA LTDA ATU ARTICULOS DE ACERO S.A

Objetivo auditoria:
Evaluar la conformidad de los procesos de los departamentos Ventas, Calidad, Cadena
Logistica - Adquisiciones, Produccion y Servicio al Cliente de las empresas, con respecto a
los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad 1ISO 9001:2015.

Alcance
v" Proceso: Adquisicion
v" Proceso: Produccion
v" Proceso: Atencion al Cliente

Alcance
v" Proceso: Ventas
v" Proceso: Calidad
v' Proceso: Cadena de Logistica

PURIFLUIDOS CIA LTDA DIAGRAMA DE PARETO
I Atu Articulos de Acero S.A
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Proceso Proceso Proceso
REF. - REQUISITOS ISO 9001:2015 - Ventas [=] Logisticd= sGe -
4. Sistema de Gestion de Calidad
4.1 Comprension de la organizacion y su contexto X X
4.2 Comprension de las necesidades y expectativas " "
de las partes interesadas
4.3 Determinar el alcance del sistema de gestion de «
la calidad
4.4 Gestion de la calidad y sus procesos X X X
5. Liderazgo X
5.1 Liderazgo y compromiso X X
LISTA DE REQUISITOS ATU ARTICULOS DE ACERO S.A
Ref. Requisitos I1ISO 9001:2015 Proceso de Proceso de Proceso de
. Adquisiciones produccion atencion al
= | . - - — cliente
@ 4.1 Comprension de la organizacion y su contexto X X X
4.2 Comprensién de las necesidades y expectativas X X X
“ de las partes interesadas
4.3 Determinar el alcance del sistema de gestion de X
la calidad
4.4 Gestion de la calidad y sus procesos X X X
5.1 Liderazgo y compromiso X
5.1.2 Enfoque al cliente X
5.2 Politica de la calidad X X X




PROPUESTA DE MEJORA SGC PURIFLUIDOS CIA LTDA

Sin registros
calibracion y Elaborar un documento que
. . . i - Jefe de proceso
mantenimiento de permita evaluar la calibracion y SGC- oficinas de . .
1 . - 15 dias Gestion de la
herramientas para la mantenimiento de las la empresas .
. . Calidad
conformidad del herramientas.
producto.
Sin  procedimientos Elaboracion de Manual de
2 para el uso vy tratamiento de garantias para Ventas- oficinas de 15 dias Jefe de proceso
manipulacion de los clientes y consideraciones la empresas comercial
bienes de los clientes para su reclamo.
No existe un Manual L
. L, Elaboracion de papeles de
de manipulacion de . . o . - Jefe de proceso
trabajo para identificar el Logistica- oficinas .
< | productos para . 15 dias de Cadena
. . tratamiento de los productos de la empresas L
identificar su Logistica

conformidad

acorde a sus caracteristicas.




PROPUESTA DE MEJORA SGC ATU ARTICULOS DE ACERO S.A

Falta de comunicacién
efectiva con clientes,

1 .
desconfianza para
concretar una venta
Omisién en los

5 Manuales de
procesos para definir
los recursos a utilizar
Existen Ordenes de
despacho obsoletas y

< no cubren las
necesidades del

proceso de entrega.

Implementar e-commerce

Entrenamiento constante sobre
caracteristicas técnicas de los
productos.

Actualizar formatos de pedidos
y aplicar flujos de aprobacion.
Sistema de evaluacion de
proveedores, planificaciones de
adquisiciones mensuales
acorde a los requerimientos del
cliente interno y externo.

Actualizar las ordenes de
despacho y solicitar la adicion
de anexos de  pedidos
adicionales, aplicar
evaluaciones y controles de
cumplimiento.

Atencion al cliente-
oficinas  de la
empresa.

Adquisiciones-
oficinas de la
empresa.

Produccioén-
oficinas de la
empresa.

30 dias

30 dias

30 dias

Jefe de proceso
Atencion al cliente

Jefe de proceso
de adquisiciones

Jefe de proceso
Produccion.




RESULTADOS PURIFLUIDOS CIA LTDA
RESULTADOS DEL PROCESO COMERCIAL

Ordenes de Compra tramitadas de clientes 3760 3880
ESTADO DE RESULTADOS PURIFLUIDOS CIiA LTDA. ANALISIS VERTICAL Tramite de Garantia de Clientes de Fabrica 47 25
ANO 2017 ANO 2018 ANO 2017 ANO 2018 . . .
Tramite de Garantia de Clientes por mala
Venta de bienes $ 2.415.992,42 $ 1.762.269,35  ANO 2017 ANO 2018 manipulacién 55 43
Venta de servicio s 35205125 $ 200.814,22 87.28% 85,849 erdida de ventas por garantias (en miles) $ 79.760,00 $ 66.257,60
Asesores Comerciales 8 3
VENTAS $ 2.768.043,67 $ 2.053.083,57 12,72% 14,16%
Otros Ingresos $ 22.411,78 $ 23.635,43 100,00% 100,00%
Costo de Ventas $ 1.670.628,89 $ 1.187.976,51 0,81% 1,15% Total de Pérdidas por garantias $146.017,60
COSTO DE VENTAS $ 16706288 $ 1.187.976,51 60,35% 57,86% Total de tramites de garantias 170
Gastos administrativos $ 419.168,48 $ 350.342,60 60,35% 57,86% % Tramites de garantia de fabrica 42,35%
Gastos de ventas $ 315.587,87 $ 329.090,27 15,14% 17,06% % Trémltes de garantia por mala manlpu|a0|én 57,65%
Gastos de garantias $ 79.760,00 $ 66.257,60 11,40% 16,03% Perdidas valoradas por tramite de garantias por
e f vt g P $61.842,75
Otros gastos $ 31.319,75 $ 47.398,40 2,88% 3,23% €rectos de Tabrica
Perdidas valoradas por tramite de garantias por mala
TOTAL GASTOS $ 845.836,10 $ 793.088,87 1,13% 2,31% P . L, 9 P $84.174,85
manipulacién
UTILIDAD OPERACIONAL $ 273.990,46 $ 95.653,62 30,56% 38,63%| Costos de garantias por mala manipulaci()n asumida $85893
UTILIDAD OPERACIONAL $ 273.990,46 $ 95.653,62 por la compafiia
Participacion trabajadores $ 41.098,57 $ 14.348,04 9,90% 4,66%
Base de Calculo IR $ 261.228,79 $ 83.446,18
Impuesto a la Renta (menos) $ 57.470,33  $ 20.861,54
UTILIDAD NETA DEL EJERCICIO $ 17542156 $ 60.444,03




RESULTADOS PURIFLUIDOS CIA LDTA

RESULTADOS DEL PROCESO DE GESTION DE LA CALIDAD

herramientas para despacho de
producto.

Detalle Anual 2017 2018
Quejas recibidas y solucionadas 73 52
Quejas de atencion al cliente 22 19
Queja por inconformidad de producto 35 28
Queja de ambiente interno 16 5
N° de reprocesos en .I?s areas de la 12 7
organizacion.
N° errores de documentacion 8 3
Inconformidad de seguimiento y
registro de calibracion de 8 3

RESULTADOS DEL PROCESO DE CADENA LOGISTICA

Detalle Mensual 2017 2018
Obsolescencia de Inventario (en miles) | $19.531,70 $ 15.450,20
Devolucién de producto no conforme 35 28
Errores de despacho 31 24




RESULTADOS

DEL PROCESO

DE ATENCION
AL CLIENTE

RESULTADOS ATU ARTICULOS DE ACERO S.A

ESTADO DE RESULTADOS ATU ARTICULOS DE ACERO S.A

Andlisis vertical

2017 2018 2017 2018

Venta de bienes - Exportaciones $ 17.004.723,58 $ 13.621.972,36 100,00% 93,36%
Venta de servicio- Exportaciones $ - $ 969.520,72 0,00% 6,64%
VENTAS $ 17.004.723,58 $ 14.591.493,08 100,00% 100,00%
Otros Ingresos $ 58.413,03 $ 345.419,47 0,34% 2,54%
Costo de Inventario $ 11.073.415,99 $ 9.403.454,64 65,12% 64,44%
COSTO DE VENTAS $ 11.073.41599 $ 9.403.454,64 65,12% 64,44%
Gastos administrativos $ 1.444.582,00 $ 1.302.472,00 8,50% 8,93%
Gastos venta $ 3.586.783,00 $ 3.376.516,00 21,09% 23,14%
Gastos financieros $ 499.518,37 $ 101.472,30 2,94% 0,70%
TOTAL GASTOS $ 5.530.883,37 $ 4.678.988,00 32,53% 32,76%
Otros gastos $ 57.270,17 $ 537.309,00 0,34% 3,68%
UTILIDAD OPERACIONAL $ 401.567,08 $ 317.160,91 2,36% 1,65%
Participacion Trabajadores $ 60.235,06 $ 47.574,14

BASE DE CALCULO IR $ 711.202,95 $ 220.897,28

Impuesto a la Renta $ 156.464,65 $ 48.597,40

UTILIDAD NETA DEL EJERCICIO $ 554.738,30 $ 172.299,88

Detalle Anual 2017 2018
Ventas Anuales 17.004.723,58 13.621.972,36
Quejas de clientes por mala atencién 84 65
No. de clientes que solicitaron proformas y no concretaron la adquisicion 352 234
Valor estimado de las proformas entregadas a clientes gue no compraron 1.408.000,00 936.000,00
No. de incidentes de clientes que reportaron haber solicitado cambios a los pedidos y estos 10 15

no fueron atendidos




RESULTADOS ATU ARTICULOS DE ACERO S.A
RESULTADOS DEL PROCESO DE ADQUISICIONES

Detalle Anual 2017 2018
Presupuesto asignado anual proceso de (‘E.

adquisiciones 8.589.000,00 6.487.500,00 (

- —
Obsolescencia de Inventario 210.430,50 158.943,75 i /f?’
Inventario Hueso 85.890,00 64.875,00 ‘-’-
Devolucidn de producto por inconformidad de |
pedido al proveedor 143.436,30 108.341,25|

RESULTADOS DEL PROCESO DE PRODUCCION

Detalle Anual 2017 2018

Costos de fabricacion 11.073.415,99 9.403.454,64

No. de producto final no conformes por
incopatibilidad de requerimiento 60 40

Producto final rechazado 10 15
Costos de reprocesos de fabricacion 754.256,00 905.107,20




CONCLUSIONES

Los reprocesos operacionales son por efecto del incumplimiento de los manuales de la calidad y por la falta
de actualizacion de los procedimientos.

Auditoria aplicada a los procesos analizados, permitio identificar el cumplimiento de los requisitos solicitados
en la Norma ISO 9001:2015, de manera que se logro establecer oportunidades y acciones de mejora para
aplicar a los procesos que lo requieran.

Se identificé no conformidades y se determind cuales serian las oportunidades y acciones correctivas que
permitan lograr la consecucion de objetivos, satisfaccion del cliente y los resultados econdmicos esperados.

Auditoria disefiada con base a los requisitos de la norma ISO 9001:2015, enfocados a los procesos de
Adquisiciones, Produccioén y Atencién al Cliente los cuales generan mayor impacto en los resultados
economicos de la organizacion.

Se identificé que no existe suficiente documentacion que respalde la aplicacion de las buenas practicas,
ademas de manual de calidad desactualizado, falta de evaluacién constante a los procesos y baja
determinacion de oportunidades y acciones de mejora.

Se determind no conformidades como resultado del incumplimiento a los proceso analizados, permitiendo
conocer las oportunidades de mejora y acciones correctivas que daran resultados eficientes en la
rentabilidad de la empresa e incremento de clientes satisfechos.



RECOMENDACIONES

Implementar controles internos y mantener la documentacién actualizada para evitar reprocesos y disminuir
considerablemente los costos generados.

Aplicar las acciones correctivas sugeridas a las no conformidades encontradas.

Mantener una evaluacion constante a los procesos que generan pérdidas economicas, aplicando
oportunidades de mejora para alcanzar las metas propuestas a nivel empresarial.

Implementar herramientas y estrategias de comunicacion entre los departamentos; para que los proceso
productivos permitan mejorar la calidad del producto sin generar reprocesos.

Realizar la actualizacion de los manuales de procesos conforme a los requisitos del cliente interno y externo.

Aplicar las acciones correctivas identificas en la evaluacion, para que los procesos cumplan los resultados
esperados y las expectativas del cliente.

El equipo de control interno debe realizar evaluaciones constantes al Sistema de Gestion de Calidad para
identificar acciones de mejora y reducir gastos innecesarios.




RECOMENDACIONES

ATU

- Una vez implementadas todas las acciones correctivas propuestas
en esta evaluacion, se recomienda a las empresas realizar el
proceso de transicion de la version 2008 a la version 2015 de la
Norma ISO 9001.

ST ST
ISO — ISO
NS RS

9001:2008 9001:2015
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