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RESUMEN

Hoy en dia las empresas manejan un modelo de negocio enfocado en brindar calidad de servicios
a los clientes aplicando adecuadamente Normas 1SO 9001, el incremento de la rentabilidad en las
empresas se logra a través del reconocimiento de oportunidades de mejora en los procesos para
satisfacer a los clientes y optimizar recursos. La estimulacion de las organizaciones para alcanzar
la certificacion de calidad es mediante la adopcidn de ventajas competitivas, no obstante, dejan
de atender su fin primordial que es agregar valor de calidad en los productos y servicios. Por
estos motivos las empresas Purifluidos Cia. Ltda. y ATU Articulos de Acero S.A, son un
referente de investigacion para determinar que por medio de la evaluacion del cumplimiento de
requisitos pueden optar por la migracion de la version 2008 de la Norma ISO 9001 a la version
2015, la tipificacién e implementacion de oportunidades de mejora pueden incrementar su
rentabilidad. La presente investigacion fue desarrollada en seis capitulos, que abarcaron desde el
planteamiento del problema, conociendo los objetivos y planteando las hipétesis, informacion
relacionada con las empresas objeto de estudio, las teorias de sustento administrativo y de
calidad, marco teorico, metodologia de la investigacion, el andlisis situacional, la evaluacién del
sistema de gestion de calidad, finalizando con las conclusiones y recomendaciones.
PALABRAS CLAVES:

e SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD (SGC)

e RENTABILIDAD

e NORMAS ISO 9001:2015
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ABSTRACT

Nowadays, companies manage a business model focused on providing quality services to
customers by applying ISO 9001 standards appropriately. The increase in profitability in
companies is achieved through the recognition of opportunities for improvement in the processes
to satisfy customers. Clients and optimize resources. The stimulation of organizations to achieve
quality certification is through the adoption of competitive advantages, however, they stop
serving their primary purpose, which is to add quality value in products and services. For these
reasons the companies Purifluidos Cia. Ltda. and ATU Articulos de Acero S.A, are a research
reference to determine that by means of the evaluation of compliance with requirements can
apply the migration of the 2008 version of the ISO 9001 to the 2015 version, the typification e
Implementation of improvement opportunities can increase your profitability. The present
investigation was developed in six chapters, which covered from the approach of the problem,
knowing the objectives and proposing the hypothesis, information related to the companies object
of study, the theories of administrative and quality sustenance, theoretical frame, methodology of
the investigation, the situational analysis, the evaluation of the quality management system,
ending with the conclusions and recommendations.
KEY WORDS:

e QUALITY MANAGEMENT SYSTEM (QMS)

e PROFITABILITY

e 1SO 9001: 2015 STANDAR



CAPITULO I

1. Planteamiento del problema de investigacion

1.1. Introduccién

La Gestion de la Calidad favorece a la competitividad de las empresas en el mercado en el
que se desempefian y tiene como finalidad asegurar que los productos satisfagan las necesidades
de los clientes. La 1ISO 9001 es un conjunto de requisitos que aseguran la calidad en la cadena de
procesos de bienes y servicios que produce una organizacion, de tal manera que las empresas

logren incrementar sus rendimientos econémicos.

Camison, Cruz, y Gonzalez (2006), menciona que, la Gestion de la Calidad en la
actualidad es necesaria su aplicacion en las compafiias debido al aumento incesante de las
exigencias de los clientes ademas de la creciente competencia empresarial que enfrentan, debido
a las diferencias de costos y la constante innovacion tanto de productos, procesos, sistemas y

organizaciones, son factores que determinan la competitividad y su supervivencia en el mercado.

1.2. Antecedentes

En Ecuador segun el Ministerio de Industrias y Productividad (2017), considera que una de

las actividades relevantes dentro de la asistencia técnica en la gestion de calidad, es la aplicacion

de buenas préacticas mediante las Normas 1ISO 9001, OHSAS 18001, ISO 22000, entre otras.
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En la actualidad todas las empresas estan orientadas a cumplir con los estandares de calidad

que estan asociadas con las expectativas de los consumidores de manera que generan ventajas en
el mercado competitivo y con ello mejorar el desempefio empresarial. EI SGC mediante la
aplicacion de la Norma de Calidad 1SO 9001: 2015 genera valor agregado y facilita la
optimizacion de los recursos en los procesos que mejoran tanto la calidad de los servicios como

la satisfaccion de los clientes (1ISO, International Organization for Standardization, 2015).

En algunos proyectos de investigacion se menciona que, en muchas empresas del medio, se
han presentado problemas en la conservacion de sus certificaciones 1ISO 9001:2008, en las
transiciones hacia la version 2015, asi como también dificultades para acoplarse a la nueva
version, a los cambios de la industria, el entorno y vision de las organizaciones; tal es el caso de

las empresas en estudio.

En marzo 2012 la empresa ATU Articulos de Acero S.A obtuvo la certificacion 1SO
9001:2008 otorgado por la certificadora SGS del Ecuador S.A, que en su debido momento fue
sometida a un proceso de evaluacién de cumplimento de los requisitos de la Norma, asi mismo
teniendo la necesidad de calificarse bajo la Norma ISO 9001:2008 la empresa Purifluidos Cia.
Ltda. inicia su proceso de certificacion en el afio 2014 a través de la empresa lIcontec

Internacional la cual fue otorgada en noviembre 2015 (ISOTools, 2018).

El presente proyecto pretende evaluar el estado actual del SGC, definir e identificar las
opciones de mejora de los procesos que demanda la empresa comercial Purifluidos Cia. Ltda., y

la empresa manufacturera ATU Articulos de Acero S.A.; de tal manera que estas empresas
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investigadas pongan en practica las recomendaciones e implementen las mejoras del SGC para

iniciar el proceso de certificacion 1SO 9001:2015 lo cual incidira en su rentabilidad.

Las empresas que se estudian en el presente proyecto se encuentran en la fase de transicion
a la Norma 1SO 9001:2015 debido a que la exigencia del mercado les motiva a mejorar la calidad

de sus productos y servicios.

1.2.1. Empresa comercial Purifluidos Cia. Ltda.

La empresa comercial Purifluidos Cia. Ltda. desde sus archivos presentan una resefia y

objetivos:

Purifluidos Cia. Ltda., es una empresa ecuatoriana creada en 1996 como representante de
lineas de gran prestigio a nivel internacional, tales como: MILLIPORE CORP., WATERS
CORP, HANSON RESEARCH, ASSOCIATES OF CAPE COD INC., entre otras. La
trayectoria desde 1984 de PURIFICACION Y ANALISIS DE FLUIDOS CIA. LTDA., en
Colombia ofreciendo un servicio de calidad que integra las principales areas de control
tanto en las principales industrias como en los laboratorios, se han hecho ganadores de la
confianza de los clientes en los dos paises, constituyéndose en soporte técnico y garantia de
calidad, lo cual ofrece una gran proyeccion y respaldo en el mercado ecuatoriano en la

actualidad. (Purifluidos Cia. Ltda., 2013)



1.2.1.1. Misiony Vision Purifluidos Cia. Ltda.

Mision
Facilitar el éxito del cliente usando para ello asesoria, educacion, soporte y servicio técnico
especializado en soluciones tecnoldgicas que satisfagan las demandas en analisis instrumental,
fisico — quimico, monitoreo microbiolégico, investigacidn en biociencia, en procesos de filtracion
esterilizante y purificacion de biofarmacos, con sistemas de apoyo critico en agua para procesos

de produccion y control de calidad.

Contando con el apoyo de proveedores que garantizan el mas alto estandar de calidad, y
recurso humano honesto, competente, calificado y comprometido, garantizando siempre la
satisfaccion total de sus clientes, en un contexto de respeto mutuo y ética profesional.

(Purifluidos Cia. Ltda., 2013)

Vision

Para el 2021 ser una compafiia que sea reconocida por su respuesta agil, oportuna,
responsable y eficiente a todas las necesidades y requerimientos de sus clientes, respaldado por su

sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2008. (Purifluidos Cia. Ltda., 2013)

1.2.1.2. Valores.

El Talento Humano es su compromiso, respetarlo, ofrecerle oportunidades de desarrollo,

brindarle oportunidades de crecimiento dentro de parametros de eficiencia y eficacia, asi como
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retribuirlo justamente, es el compromiso de la empresa. La practica de este valor implica

responsabilidades reciprocas del colaborador para con la organizacion.

El Comportamiento de los miembros de la empresa debe basarse y ajustarse a los valores y

principios éticos que han inspirado la vida de la organizacion: Responsabilidad, Honestidad,

Respeto, Trabajo, Fidelidad, Unidad, Humildad, Amor, Felicidad.

La Calidad de la Organizacion es compromiso y responsabilidad de todos los miembros de

Purifluidos Cia. Ltda., calidad en los productos y procesos en la gestion administrativa y

relaciones humanas con sus clientes

1.2.1.3. Estructura organizacional.

La estructura de trabajo de Purifluidos Cia. Ltda., estd conformada actualmente por 21

personas, divididas en dos areas:

e Area Administrativa conformada por 10 personas

Area comercial conformada por 11 personas

Dentro de este grupo se encuentran 3 personas que realizan labores comerciales y

administrativas siendo poli funcional de acuerdo a la delegacion de funciones en ausencia de

alguna de estos 3 colaboradores.



La empresa esta constituida conforme a la siguiente estructura organizacional.

ORGANIGRAMA FUNCIONAL PURIFLUIDOS 2018
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Figura 1. Organigrama Estructural Purifluidos Cia. Ltda.
Fuente: (Purifluidos Cia Ltda, 2018)
Tabla 1

Distribucion colaboradores

Hombre Mujer

Administrativa Quito 10 6 4
Guayaquil 1 1

Comercial Quito 5 3 2

Guayaquil 2 1

Administrativa comercial Quito 3 3




1.2.1.4. Localizacion geografica.

La empresa Plurifluidos Cia Ltda. se encuentra ubicada en la Av San Juan de Dios S4-503 e

Isla Isabela en el canton Rumifiahui.

& Farmacia Medicity ot
(\\\: :’{-,1_'5‘J Chica f
Q Hospital Veterinario
MedicVet
&
<& Puriflui ja. L
KKO Adhesivos ' Uil gos Cla. Lide
Decorativos e AT
Q Banco Internaciona
7
-
AUTOLUJOS : &
AUTO Ji’? Flores y Emociones EC S
L4 F o 2,
" C.
b | (]
Urbanizacion Playa Chica Q)
Figura 2. Localizacion empresa Plurifluidos Cia Ltda.
Fuente: Google Maps
1.2.1.5.Productos.

e Milli-Q Advantage A10 Water Purification System
e Acquity UPLC H-Class

e Equipos de agua para Laboratorio

e Equipos para Filtracién

e Equipos de Citometria de Flujo



1.2.2. Empresa manufacturera ATU Articulos de Acero S.A

Fundada en 1940 por Hans Rothschild como: The Rothschild Metal Works con la
fabricacion de recipientes de acero para lacteos, en 1944, ATU Articulos de Acero SA. y

comienza a exportar en el afio de 1992.

ATU Articulos de Acero S.A.es una empresa emblematica ecuatoriana que, desde su
fundacion, se convirtié en lider en el segmento de muebles por su calidad reconocida en el
mercado nacional e internacional. La capacidad instalada de fabrica en el Ecuador, permite una
produccién flexible, eficiente y de gran volumen, otorga una garantia inigualable en el mercado
gracias a su equipo de disefio dedicado a buscar soluciones para los clientes. (ATU Articulos de

Acero S.A, 2018)

1.2.2.1. Misidny Vision ATU Articulos de Acero S.A.

Misién

Inspirados en los suefios y necesidades de cada uno de sus clientes, disefiamos ambientes y

soluciones de amueblamiento que despiertan su creatividad y mejoran su calidad de vida,

incorporando tecnologia y materiales que cuidan nuestro planeta. (ATU Articulos de Acero S.A,

2018).



Vision

Lider en Ecuador y reconocido a nivel regional con disefio de muebles y accesorios de
estdndar mundial, potenciando el desarrollo de los colaboradores y con servicio de excelencia a

sus clientes. (ATU Articulos de Acero S.A, 2018)

1.2.2.2. Valores.

e Su prioridad es la satisfaccion del cliente.

e Cuidan su reputacion en todo lo que hacen, todos los dias.

e Desarrollan relaciones con transparencia.

e Promueven la mejora e iniciativa individual y oportunidades en base a méritos.

e Trabajo en equipo.

1.2.2.3. Estructura organizacional.

e Gerente de Administracion de Ventas: Maria Eduvid Fonseca
e Gerente Comercial: Roberto Castagnoli

o Jefe de Diserio: Carla Espinosa

e Asesor de Disefio: Alejandro Fernandez

e Asistente de Bodega: Ivan Salazar
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ATU Articulos de Acero S.A presenta la siguiente estructura organizacional.

GERENCIA GENERAL
I
r | | | | | |
Carencia (?zrenm:ji! G&ren_l:ia. Gerau.c:ia_. GEFEDCia_ _ Gerencia Geranciz
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[Vantas Hogar | |
Macional Calidad v
I ICempras Ambienta
Exkibidore, I
[Gondolas v RTAs I L.
| Jantenimismnicy
Exportaciones

Figura 3. Estructura Organizacional ATU Articulos de Acero S.A
Fuente (ATU Articulos de Acero S.A, 2018)

1.2.2.4. Localizacion geografica.

La empresa se encuentra ubicada en la calle Fco Barba 376 y Ave. 5 de Junio parroquia La

Magdalena canton Quito.
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Figura 4. Localizacién empresa ATU Articulos de Acero S.A
Fuente: Google Maps Ecuador

1.2.2.5. Productos.

Los productos estan designados por categorias

e Atu design

o A+

Tres

Art Design



e Oficina

e Hogar

Oficina
Art Design Collection

Silloneria

Cocina
Closets
Bafios

Vestidores

e Exhibidores

e FEducacion

Gondola
Almacenamiento
Accesorios

Coches

Bibliotecas

Cafeterias

Laboratorios y Call Center
Lockers

Pupitres

12
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1.3. Planteamiento del problema

La empresa Purifluidos Cia. Ltda., en los procesos de estandarizacién y mejora continua ha
logrado obtener la certificacion 1SO 9001:2008 vy, se ha destacado entre las empresas que brindan
los servicios y/o productos similares en el Ecuador, sin embargo, desconocen de los requisitos
para aplicar a una certificacion 1SO 9001:2015, tampoco tienen la certeza de que la empresa esta

preparada para el cumplimiento de los estandares que exige esta Norma.

La empresa ATU Articulos Acero S.A. ha pasado por diferentes certificaciones tales como:
Businnes Institutional Furniture Manufacturers Asociation, Certificaciones Ambientales y
finalmente a la certificacion 1ISO 9001:2008, cumpliendo con las Normativas que exigia hasta
afios anteriores el mercado nacional e internacional, sin embargo existen evidencias de que no
han realizado ningun diagndstico del estado en que se encuentra actualmente sus procesos
administrativos, productivos, gerenciales y tampoco han iniciado proyectos de mejora ni de
estandarizacion, siendo asi que la rentabilidad de la empresa presenta un decrecimiento de
acuerdo a la informacion financiera anual, por lo que es necesario evaluar los procesos bajo la

Normativa 1SO:9001 2015 que esta vigente.

Segun reportes de las empresas objeto de estudio durante su transicion hacia la version 1SO
9001:2015 han presentado una serie de problemas en el SGC como: el uso inadecuado de
recursos empresariales, asi como también procesos ineficientes, falta de asignacion de personal,
el cual deberia estar encargado de la evaluacion de procesos y mejora continua, es asi que se han

identificado aspectos que son los causantes de la carencia de una evaluacion del SGC en las
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empresas analizadas que incide en su competitividad y como resultado se generan gastos
excesivos, productos y servicios de mala calidad, insatisfaccion de los clientes internos, externos

y pérdidas constantes.

A continuacion, se presenta el arbol de problemas orientado a las compafiias, el mismo que
presenta las causas y efectos sobre la problematica de las organizaciones que son objeto de

estudio:



Productos y servicios

[ de mala calidad

1 Perdidas econdmicas

Gastos Excesivos 1

Entrega de equipos
defectuosos y
perdida de fidelidad

de los clientes

Ineficiencia en
la optimizacion

de recursos
A

“La falta de resultados de una evaluacion al Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9001:2015 en la empresa Purifluidos
Cia. Ltda., incide en su rentabilidad”

A

Manipulacion no

adecuada de los productos

Descuidos en el
Sistema de Gestidn
de la Calidad

No existen procedimientos

Falta de capacitacion al

personal para el uso de

los equipos y prestacion
de servicios.

claros con respecto a los
reclamos y garantias de los
productos

Figura 5. Arbol de problemas empresa Purifluidos Cia. Ltda.

/ No se encuentran
definidas las
funciones y

puestos de trabajo

con sus
respectivo
soportes y apoyo.




15

. Productos y servicios Insatisfaccioén de los
Gastos Excesivos . . .
de mala calidad clientes internos y [ Pérdidas constantes ]
externos

A

“La falta de resultados de una evaluacion al Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9001:2015 en las empresas ATU
Articulos de Acero S.A, incide en su rentabilidad”

4
A h A

Descuidos en el Sistema 5 ineficient Falta de asignaci6n de _
de Gestion de la Calidad FOCES0S Ineticientes personal encargado de la de Uso inadecuado de

evaluacion de procesos y Recurs_osl
mejora continua empresariales

Figura 6. Arbol de problemas empresa ATU Articulos de Acero S. A



1.3.1. Formulacion del problema

La falta de resultados de una evaluacion al Sistema de Gestion de la Calidad ISO
9001:20015 en las empresas Purifluidos Cia. Ltda. y ATU Articulos de Acero S.A, incide en su

rentabilidad.

1.4. Justificacion

La demanda que se presenta actualmente en el mercado, es tan grande que las empresas no
tienen tiempo para mejorar la operatividad, las empresas que no tengan una propuesta para la
implementacién de un sistema de SGC, seran afectados por la competencia a corto, mediano, o
largo plazo, puesto que esos sistemas son capaces de identificar las falencias de la organizacion
con respecto al cliente y convertir estas debilidades en fortalezas para aplicarse, en el
mejoramiento continuo, es asi que en el presente trabajo, el estudio se llevara a cabo en los
cantones de Quito y Rumifiahui en las compafiias pertenecientes al sector comercial y
manufacturero, manteniendo como objetivo principal descubrir como las empresas evaltan el
enfoque de la calidad aplicada en los productos transferidos al consumidor. Para esto se cuenta
con el respaldo de las empresas Purifluidos Cia. Ltda., y ATU Articulos de Acero S.A., misma

gue sera objeto de estudio siendo factible para el desarrollo de la propuesta.

En la actualidad, con la presencia de la globalizacion y el libre comercio que se presenta a
nivel nacional e internacional, se ha generado la necesidad de implementar nuevas metodologias

para el desarrollo de la produccion, las cuales permiten a las organizaciones mejorar sus niveles
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de competitividad y satisfacer al cliente en todos los aspectos. Con los Sistemas de Calidad
basados en la Norma ISO 9001 version 2015 permite a las empresas estar un paso adelante en el
desarrollo de Sistemas Administrativos basados en la Gestion Integral, elevando la eficiencia en

SUS Procesos.

En el articulo denominado: “La Gestion de Calidad como Innovacion Organizacional para
la productividad en la empresa”, menciona que el papel que juega la innovacion como un factor
de primer orden en el desarrollo socio-econdémico de las empresas es una prioridad en el mundo
actual; la innovacién el desarrollo tecnoldgico sobre la productividad y la competitividad de las
empresas, el bienestar de la sociedad y el progreso de los paises, ha despertado el interés de los
investigadores de diferentes &mbitos que han realizado estudios del mejoramiento de la calidad y

su propasito dentro de los factores de innovacion (Arraut, 2010; Araujo, 2016).

A lo largo de la vida de una organizacién, ésta se enfrenta a una coleccion variada de
problemas de gestion hasta haber alcanzado sus objetivos, ademés suele desconocer todas las
areas implicadas para que la organizacion funcione efectivamente y bajo el amparo de la calidad,
debido a esto, han habido empresas que por exigencias de los clientes, del mercado o Normativas,
se han visto obligas a implementar la version SGC 1SO 9001:2008, esto trae como consecuencia
la falta de adaptacion e inconformidad de los trabajadores implicados. Actualmente con la
version 1SO 9001:2015 la realidad es distinta ya que presenta el fundamento para crear, gestionar
y mejorar, a cualquier tipo de organizacion; sea del tamafio que sea y conducirla hacia el camino
de la excelencia y la permanencia en el mercado incrementando su rentabilidad. (1ISOTools,

2018).
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Para obtener ciertas ventajas en la competitividad de las empresas se debe ofrecer
productos y/o servicios que sean eficaces y asi, que logren satisfacer los requerimientos de los
clientes. La eficacia en la ejecucion, manejo, control y evaluacion de procesos operativos,
administrativos y gerenciales, aportan a los beneficios en la calidad de todos los niveles de la
organizacion. Siendo asi que el anélisis se llevara a cabo a través de un enfoque de auditoria,
mismo que busca resultados cualitativos mediante una evaluacion del SGC mencionando los
antecedentes que dieron lugar al nacimiento de esta herramienta, e indica el equilibrio que debe

existir entre la Calidad y los rendimientos financieros de cada compafiia.

1.5. Importancia

Las empresas en estudio actualmente se encuentran certificadas con la ISO 9001:2008 y
debido a que existe una nueva version de esta normativa es necesario realizar una evaluacion del
SGC de las empresas Purifluidos Cia. Ltda. y ATU Articulos de Acero S.A con la finalidad de
identificar inconsistencias, reprocesos y problemas en la rentabilidad, a fin de lograr la transicion
hacia la version 2015 de la ISO 9001, de tal manera que se pueda mejorar la rentabilidad

empresarial.

Hoy en dia la mayoria de las compafiias han decidido certificarse en 1ISO 9001:2015 con la
finalidad de poder obtener un sistema de gestion de la calidad que ayude a mejorar la situacion

financiera y los procesos, de tal manera que se puedan lograr los beneficios esperados.
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Uno de los principales beneficios del SGC es buscar la satisfaccion del cliente, cumplir con

sus expectativas y exigencias; al momento de implementar el SGC se garantiza al consumidor, el
cumplimiento de estandares de calidad a través de procedimientos productivos y administrativos
de calidad, que permitan acceder a nuevos mercados y a perdurar en los ya existentes (ISO,

International Organization for Standardization, 2015).

Al implementar un SGC en las organizaciones, se genera una ventaja favorable frente a sus
competidores, ya que ayuda a las empresas a mostrar una imagen positiva al cliente sobre la

calidad de sus productos y procesos que son realizados de manera eficiente (Gualpa, 2015).

La evaluacion de un SGC permite identificar problemas, los mismos que transformados en
oportunidades de mejora, ayudaran a asegurar la calidad en cada uno de los procesos productivos
de la organizacion, al direccionamiento enfocado a la satisfaccion del cliente y a la optimizacién

de los recursos.

La relevancia del aporte de este proyecto esta en conocer la situacion actual de las empresas
investigadas en cuanto a su certificacion 1ISO 9001 y el impacto que tendrad en la rentabilidad
empresarial. Segun el autor Sanchez (2016) considera que las empresas que realizan actividades

enfocadas a mejorar el Sistema de Gestion de Calidad, tendran la capacidad de:

e Entender a los clientes, orientar su estructura y gestion a satisfacer los requerimientos.

e Reducir costos que no permiten el mejoramiento de la calidad
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e Generar confianza en la gestion empresarial para poder abrirse a nuevos mercados.

e Mejorar los procedimientos de competitividad para mantener su posicion en el

mercado.

Los resultados que se esperan obtener después de la evaluacion del SGC en las compafiias
en estudio se resumen en la presentacion de propuestas de mejora enfocadas al mejoramiento de
procesos, aseguramiento de la calidad y rentabilidad para las empresas Purifluidos Cia. Ltda., y
ATU Articulos de Acero S.A, estas propuestas seran identificadas a través de la aplicacion de

Auditorias de Gestion de la Calidad 1SO 9001.

1.6. Objetivos

1.6.1. Obijetivo 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 1SO, 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.

1.6.2. Objetivos especificos

e Disefar las herramientas y el procedimiento de evaluacion del SGC con la Normativa

ISO 9001:2015
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Evaluar los SGC en las empresas, a fin de determinar el cumplimiento de los requisitos
de la Norma 1SO 9001:2015
Identificar oportunidades de mejora y presentar una propuesta que permita superar el

nivel actual de rentabilidad en el sector.
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CAPITULO 11

2. Marco teorico

2.1. Antecedentes investigativos

En el Ecuador se vienen realizando modelos de gestion a nivel empresarial como se indica
en el trabajo de investigacion titulado: “Sistema de Gestion de la Calidad basado en la Norma
ISO 9001:2015 para una Empresa textil de la Ciudad de Guayaquil” realizado por Torres Ortiz &

Lavayen Galdea (2017) consideraban

Las empresas deben tener claro que para poder alcanzar un nivel de calidad acorde a las
necesidades del mercado, deben formar parte del grupo de empresas interesadas en
desarrollar un SGC, mismo que permita obtener una mejora continua y proporcionar

recursos para la competitividad y la satisfaccion del cliente. (p. 6)

Para esto, la Normativa ISO 9001-2015 detalla la importancia de la Gestion de la Calidad
en todas las areas fomentando la capacidad de administrar, documentar, realizar y evaluar
cualquier tipo de proceso, basado en las necesidades del cliente, implementando metodologias de
investigacion mixta, como lo son entrevistas a las distintas areas y clientes; a través de los SGC
se propone indagar y promover la optimizacion de los recursos en el contexto organizacional y

promover la implementacion de las Normativas vigentes.
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Para elegir el modelo de gestion de Calidad segin Garcia, Quispe, & Pérez (2013) se debe
revisar los diferentes enfoques metodoldgicos, estos giran alrededor de aspectos como la
satisfaccion del cliente, enfoque a procesos, los ciclos de mejora continua (PHVA), liderazgo,
gestion de los recursos, gestion de los riesgos, entre otros. Por lo cual, para Pérez algunos
modelos de excelencia han sido aplicados en diversas organizaciones en el mundo, y
adicionalmente soluciones como Balanced Scorecard y Normas internacionales de Gestion de la

Calidad dentro de la familia ISO 9001.

Las diversas técnicas de auditoria de la calidad viabilizan procedimientos para que las
empresas realicen evaluaciones y seguimiento a sus procesos manufactureros, comerciales o
afines, de forma exhaustiva y precisa, ayudando a que las organizaciones se desempefien de
conformidad con las clausulas internas y externas, es asi como en el mejor de los casos podran
aplicar una certificacion internacional de calidad. La ISO 9001:2015, al ser reconocida a nivel
internacional y aplicable a cualquier tipo de organizacion se ha propuesto disefiar un modelo de la
Norma internacional de gestion de la calidad, para la empresa Construecuador S.A (Pérez R. ,

2003).

Caso particular dentro del proceso de globalizacién en mencién del crecimiento de la
calidad en el Ecuador, considerando a 6 empresas asociadas a la Camara Nacional del Calzado
(CALTU) en la investigacion de Benavides (2017), sefiala que las empresas enfrentan la
problematica en el cumplimiento con estandares de calidad y mejorar su gestion, por exigencias
de mercados de exportacion o por la demanda de clientes, es asi que se analiza procedimientos

eficaces para implementar y certificar modelos de SGC basados en la Normativa de estudio,
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aplicando una investigacion descriptiva y de campo. En este estudio, 3 de las empresas cuentan
con una certificacion 1SO 9001:2008 y 3 carecen de ella, a las mismas se les aplico una encuesta,
en la que se expuso que las empresas con certificacion han logrado un mayor nivel de aceptacion

por parte de sus clientes y en algunos casos su imposicion en el mercado.

Otro es el caso del SGC basado en la Normativa 1ISO 9001:2015 aplicado en el area de
alimentos de la empresa Alisen del Ecuador intervenido por Moreno (2015), en el que se
menciona al objeto causante de inconvenientes en la documentacién no autorizada de pérdidas de
informacién técnica y administrativa, para lo cual se obtendrd datos medidos mediante
evaluacion, encuestas y entrevistas, que permita apoyar a la empresa dentro de su mejora de
procesos de caracterizacidn y estandarizacion de los subprocesos que se realizan en el mismo; la
recepcion de materias primas, el control de calidad, productividad y demas procesos que son
relacionados directamente con la manipulacién de alimentos o procesos de manufactura, creando
asi, el manual de calidad en donde se presenta los procedimientos de apoyo del SGC como son:
Control de Documentos, registros, acciones correctivas y gestion de riesgos, auditorias internas,
producto no conforme que permiten controlar la documentacion y tomar acciones en el momento

oportuno a través de la mejora continua.

Para lo cual, es importante la elaboracion del marco tedrico que sustente los conceptos
administrativos y de gestion de la calidad de los temas que seran analizados en la investigacion.
Se inicia con el desarrollo del andlisis de la situacion actual en la que se encuentra la empresa,
frente a los aspectos politicos, economicos, socioculturales tecnoldgicos, y legales del pais,

ademas de esto se realiza el estudio de la situacion competitiva de la industria, para este modelo,
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la industria textil frente al Sistema Nacional de Contratacion Publica. El estado ecuatoriano
brinda las oportunidades respectivas de reactivar la economia del pais y hacer de las empresas, un
mecanismo de innovacion y ente de oportunidades, sin embargo, para ello las empresas deben

aplicar a la certificacion de calidad internacional (Lizano, 2015).

Es asi que la Norma ISO 9001:2015, misma que esta en vigencia desde septiembre del afio
2015, cuenta con las correcciones sustanciales, las cuales son analizadas, para mejorar el SGC y
se pueda utilizar como herramienta para evaluar el nivel organizacional y estructural que tiene
dicho sistema y su desempefio dentro de la organizacion de las empresas, por tanto este trabajo
busca evaluar el SGC a partir de un diagnostico interno que permita la elaboracién y
consolidacién de una propuesta de mejora basada en la evaluacion del impacto que tiene el
mismo en los costos de calidad y de no calidad y en el manejo de la informacién que genera este

sistema.

2.2. Fundamentacion tedrica

Para la investigacion fue necesaria la utilizacion del aspecto tedrico como el aseguramiento
de calidad, direccién, planificacion de los SGC y su evaluacion por medio de técnicas propuestas
por la Normativa 1ISO 9001:2015. Puesto que la adopcidn de un sistema de gestion de calidad es
una decision estratégica para una organizacion en la que se puede determinar el desempefio

global y proporcionar una base solida para las iniciativas del desarrollo sostenible.
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2.2.1. Organizacion

La organizacion es la combinacion de los medios técnicos, humanos y financieros que
compone la empresa: edificios, maquinas, materiales, personas, en funcién de la consecucion de
un fin, segun las distintas interrelaciones y dependencias de los elementos que lo constituyen. Es
asi que para alcanzar los objetivos es necesario estructurar la organizacion adecuandola a esos
objetivos y a la situacion en las condiciones especificas en que se encuentre (Munch & Garcia,
2015). El primer pasd en la organizacion serd la documentacion de procesos, definicion o
descripcion de los puestos de trabajo, asi como la asignacion de responsabilidades y
posteriormente tendrd lugar el establecimiento de las relaciones de autoridad y coordinacion,
mediante la determinacion de los niveles de jerarquia o escalas de autoridad que es lo que se

Ilama estructura (Amarocho, Bravo, Cortina, Pacheco, & Quifiones, 2009).

2.2.2. Norma técnica

De acuerdo a la Sociedad Nacional de Mineria, Petroleo y Energia (2005)

La Norma técnica (NT) es un documento que contiene definiciones, requisitos,
especificaciones de calidad, terminologia, métodos de ensayo o informacion rotulado, la
elaboracion de una NT estd basada en resultados de la experiencia, la ciencia y del
desarrollo tecnologico, de tal manera que se pueda estandarizar procesos, Servicios y

productos.
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La Norma es de caracter totalmente voluntario y es elaborado exclusivamente bajo el
consenso de las partes interesadas (productores, consumidores y técnicos) donde se destaca:

e Los fabricantes, a través de sus organizaciones sectoriales y en su conduccién de
empresa.

e Los usuarios y consumidores, a través de sus organizaciones y a titulo personal.

e Laadministracion publica, velando el bien publico y los intereses de los ciudadanos.

e Los centros de investigacion y laboratorios, aportando su experiencia y dictamen
técnico.

e Los profesionales, a través de asociaciones y colegios profesionales o empresas.

e Expertos en el tema que se Normalice, nombrados a titulo personal.

Estos agentes acuerdan sobre las caracteristicas técnicas que debera reunir un producto,

Servicio o proceso.

2.2.3. Los sistemas de gestion de calidad

Un SGC es una forma de trabajar, mediante el cual una organizacion asegura la satisfaccion
de las necesidades de sus clientes, para lo cual planifica, mantiene y mejora continuamente el
desempefio de sus procesos, bajo un esquema de eficiencia y eficacia que le permite lograr
ventajas competitivas, necesidades o expectativas del cliente, haciendo mas énfasis en la

prevencion de los problemas que en su deteccion después de producirse.
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Ademas, debe aplicarse a todos los procesos, actividades o tareas con incidencia en la
calidad de un producto o servicio, por lo que debe ser tan amplio como sea necesario para
alcanzar los objetivos de calidad. Por ultimo, debe insistir y posibilitar una mejora continua
de la calidad en todos los niveles y areas de la organizacién. Por tanto, el SGC es un ente
vivo, que debe ser revisado y adaptado a medida que cambia la organizacion o sus

actividades (Universidad de las Palmas de la Gran Canaria, 2018).

2.2.4. Procesoy producto

Siguiendo el criterio establecido en la Norma 1SO 9001:2015, un proceso se define como

El conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados, es necesario hacer notar que en esta
conceptualizacién sobresale la ausencia de los recursos (desde activos fisicos a capital
humano, pasando por el capital financiero, capital organizativo, capital tecnolégico), sin los
cuales es imposible la transformacion de entradas en resultados, por tanto puede darse
como un concepto mas complejo de proceso: el conjunto de recursos y actividades
interrelacionados que posibilitan la transformacion de elementos de entrada y resultados.

(ISO, International Organization for Standardization, 2015)

Asi como definen Camison, Cruz, y Gonzalez, (2006) el producto “es el resultado de un
proceso que ocurre en la organizacion y que se ofrece a un mercado sea este un bien o un

servicio”.
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2.2.5. Elementos de un proceso

Entradas. - Las entradas de un proceso corresponde al ingreso de la informacion
proporcionada desde procesos anteriores, flujo gramas o elementos fisicos, humanos o
técnicos que llegan para ser procesados, insumos que son necesarios para cumplir con los
objetivos y las actividades pertinentes a cada area.

Salidas. - Corresponden al resultado final del proceso de cada area, estas salidas pueden ser
materiales, informacion, recursos humanos y servicios, posterior a esto se convierten en
entrada de los procesos subsiguientes.

Recursos. - Son requisitos necesarios para desarrollar una actividad, permiten llevar a cabo
la consecucion de los objetivos mediante la correcta asignacion de los mismos.

Control. - Consiste en evaluar y comprobar si el proceso cumple con lo requerido, si se

encuentra bajo las normas y politicas establecidas. (Arias, 2012)

Recursos

!

Entrada mmssl)>| PROCESO | Salidas

1

Control

Figura 7. Elementos de un proceso
Fuente: (1SO, 2008)
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2.2.6. Documentacidn de procesos

Segun Rodriguez, (2014) propone que la documentacion de un proceso es importante para
terminar y registrar las actividades que se llevan a cabo en la ejecucién de procesos
interrelacionados, con el objetivo de mejorar los resultados de los procesos a fin de asegurar la
calidad de los productos, la satisfaccion del cliente asi como tambien el uso eficaz y eficiente de

los recursos de la empresa.

Entre los beneficios que conlleva la correcta documentacion de los procesos son:

Consolidar la informacion del mapa, inventario de todos los procesos de la empresa.
Difusién, socializacion e implementacion de procesos.

Estandarizacion de procesos. (Implementacion de estandares, reglas, regulaciones,
politicas.)

Evaluacién y mejora continua de los procesos.

Optimizacion de los recursos de todas las areas.

Mantener el know how e incluso cuando los colaboradores abandonan la organizacion.
Evita generar reprocesos y adquirir subcontrataciones que podrian generar transferencias

indebidas de conocimiento. (Rincon, Lasso, & Zamorano, 2014)

La documentacion de los procesos es fundamental para el levantamiento de informacion de

una auditoria de calidad a continuacion se citan algunas de ellas:
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2.2.6.1. Mapa de procesos

Es una representacion grafica de los procesos que estan inmersos en una organizacion,
muestra la relacién entre si y sus vinculos con el exterior, dentro de este mapa se distingue los

procesos de apoyo, misionales y estratégico.
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Figura 8. Ejemplo de mapa de procesos
Fuente: (Universidad de las Fuerzas Armadas "ESPE")
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2.2.6.2. Caracterizacion de procesos

Segun Tobon (2016) refiere a la caracterizacion de procesos como

Una herramienta en la que se identifica condiciones o elementos que hacen parte de un

proceso tales como ¢Quién lo hace?, ¢Para quién o quienes lo hace?, ¢ Por que se hace?,

¢Como se hace?, ; Cuando se hace?, ;Para que se requiere hacerlo?.

- .
®ESPE CARACTERIZACION DE PROCESO
NOMERE DEL PROCESO: CHDIGO WDI'E:= GOLELDZ
' TERSIOH: 1.0
TIPO DE PROCESO: |:|Estraégim I:l‘."dor l:l Apoyo ’ FECHA OLTIHA REVISION: 22¢03HE
OBJETIVO - FECHA AGTUAL[ZACICII]
' PAGINA: |
RESPONSABLE DEL PROCESO :
ALCANCE :
PROVEEDORES CLIENTES
¥ SUBPROCESOS -
2
3. 5.
", 3. 4.
ENTRADAS 4, SALIDAS / PRODUCTOS / SERVICIOS
A /
2 5.
3. 3,
3. ] 4.
REQUISITOS (LEYES, NORMAS, REGLAMENTOS) POLITICAS INTERNAS
¥ r
2
3. 5

INFORMACION DOCUMENTADA
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MECANISMOS / RECURS0S

TALENTO HUMANG TECNOLOGICOS FISICOS
1A
2
5 3
% 2.

INDICADORES

DENOMINACION FORMULA META PERIODICIDAD
F
¥ .

INSTRUCCIONES ACLARATORIAS
SUBPROCESO DESCRIPCION
Nombre Cargo Firma Fecha

Elaborado
por:
Revisado por:
Aprobado
por:

Figura 9. Ejemplo de caracterizacion de un proceso
Fuente: (Universidad de las Fuerzas Armadas "ESPE")

2.2.7. Flujogramas de procesos

Segun Chiavenato (1993) define “es una representacion grafica de las secuencias de las

actividades de un proceso que se enlazan mediante simbolos que detallan documentos,

decisiones, tareas, incio y fin del proceso”.
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Fuente: (Universidad de las Fuerzas Armadas "ESPE")
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2.2.8. Generalidades de un sistema de gestion de la calidad.

Las organizaciones en su ciclo de vida pasan por distintas transformaciones para responder
a las necesidades de sus clientes, hoy en dia se escucha mucho sobre las organizaciones que estan
en un constante aprendizaje sobre la capacidad de adaptarse al mundo real, son muy
investigativas y su fuerza principal radica en el factor humano. Adoptar un Sistema de Gestion de
la Calidad es una estrategia que las organizaciones deberian aprovechar, ahora, como se
administre el Sistema de Gestion de la Calidad es el diferenciador para incrementar la eficacia y

eficiencia en la organizacion (Araujo, 2016).

La aplicabilidad de un SGC se da en todas las organizaciones sin importar su razén de ser,
toda organizacion que quiera implementar un sistema de gestién de acuerdo con Mufioz (2012)

debe tener claras las siguientes etapas:

Diagnosticar. - Es la etapa donde definimos la problematica que se va a resolver, ver los
problemas vitales para que al resolverlos sea relevantes para la organizacion.

Planear. - Todo problema necesita ser analizado, se debe definir el alcance y quiénes
estardn a cargo, la planeacién permite tener un orden de cdmo se van hacer las cosas.
Disefiar. - Es la creacion del sistema, utilizando distintas herramientas que faciliten el
entendimiento para su posterior aplicabilidad.

Implementar. - Es poner en practica todo lo aprendido anteriormente, donde las cosas
toman vida. La implementacion es el punto mas critico de la aplicabilidad del SGC,

cualquier error podria afectar en la medida de la satisfaccion del cliente.
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Validar. - La comprobacion de los resultados obtenidos debe efectuarse continuamente

para mejorar el sistema. (p. 32)

2.2.9. Beneficios de los sistemas de gestion de la calidad.

Para Delfin & Acosta (2016) la calidad para una organizacion es importante debido a que
asegura el crecimiento empresarial de una manera eficiente y econdmica. Una empresa al ofertar
bienes y servicios de alta calidad logra mantener clientes altamente satisfechos y leales a su

oferta, por lo tanto, las principales ventajas que presenta la implementacion de un SGC son:

e Mejora continua de la calidad de los productos y servicios que ofrece.

e Atencion amable y oportuna a sus clientes.

e Efectividad en el desarrollo de procesos y calidad en los resultados.

e Cumplimento de los objetivos, en apego a leyes y Normas vigentes.

e Reconocimiento de la importancia de sus procesos e interacciones.

e Integracion del trabajo, en armonia enfocado a procesos.

e Adquisicién de insumos de acuerdo a las necesidades.

o Identificacion de las responsabilidades del personal.

e Logra mejores niveles de satisfaccion y opinién del cliente.

e Aumento de la productividad y eficiencia.

e Reduccidn de costos, mejora de la comunicacion, cultura organizacional y satisfaccion en
el trabajo.

e Una ventaja competitiva y un aumento de las oportunidades de venta. (Fuentes, 2012)
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2.2.10. Norma 1SO 9001

La ISO 9001 es una Norma internacional que se aplica a los SGC y que se centra en todos los
elementos de administracion de la calidad con los que una empresa debe contar para tener un
sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios. Los
clientes se inclinan por los proveedores que cuentan con esta acreditacion porque de este modo se
aseguran de que la empresa seleccionada disponga de un buen SGC, esta acreditacion demuestra
que la organizacion esta reconocida por mas de 640.000 empresas del mundo, los sistemas de
gestion estan pensados para contribuir a la gestion de procesos generales o especificos de una
organizacion y tienen como finalidad establecer y alcanzar unos objetivos definidos. Las
organizaciones que los ponen en marcha obtienen numerosas ventajas de su aplicacién

(International Organitation for Standarization, 2018).

ISO como tal es una red mundial que identifica cuales Normas internacionales son requeridas
por el comercio, los gobiernos y la sociedad; las desarrolla conjuntamente con los sectores que
las van a utilizar; las adopta por medio de procedimientos transparentes basados en
contribuciones nacionales proveniente de mudltiples partes interesadas; y las ofrece para ser

utilizadas a nivel mundial (Organisation Internationale de Normalisation, 2018).
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2.2.11. Matriz de correlacion de los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008 — 9001:2015

Tabla 2

Matriz de correlacion de requisitos

4, Gestion de la Calidad

4.1 Requisitos Generales

4.2 Requisitos de la documentacion
4.2.1 Documentacion del SGC

4.2.2. Manual de la calidad

4.2.3 Control de los documentos

4.2.4 Control de los registros

4. Sistema de Gestion de Calidad

4.1 Comprension de la organizacién y su contexto

4.2 Comprensiodn de las necesidades y expectativas de las partes
interesadas

4.4 Gestion de la calidad y sus procesos

7.5 Informacion documentada

7.5.1 Generalidades

4.3 Determinar el alcance del sistema de gestion de la calidad

7.5.1 Generalidades

4.4 Gestion de la calidad y sus procesos

7.5.2 Creacion y actualizacion

7.5.3 Control de la informacion documentada.
7.5.2 Creacion y actualizacion

7.5.3 Control de la informacion documentada.

Fuente: (Norma Internacional 1SO 9001, 2008)

(Norma Internacional 1SO 9001, 2015)



Tabla 3
Matriz de correlacion de requisitos
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5. Responsabilidad de la Direccion

5.1 Compromiso de la Direccion

5.2 Enfoque al cliente

5.3 Politica de calidad

5.4 Planificacion

5.4.1 Objetivos de la calidad

5.4.2 Planificacion del SGC

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

5.5.3 Comunicacion interna

5.6 Revision por la direccion

5.6.1 Revision por la Direccion- Generalidades
5.6.2 Informacion para la revision

5.6.3 Resultados de la revision

Fuente: (Norma Internacional 1SO 9001, 2008)

(Norma Internacional SO 9001, 2015)

5. Liderazgo

5.1 Liderazgo y compromiso

5.1.1 Generalidades del SGC
5.1.2 Enfoque al cliente
5.2 Politica de la calidad

5.2.2 Comunicacion de la politica de calidad

6. Planificacion

6.2 Objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos

6. Planificacion para el sistema de gestion de la calidad

6.1 Acciones para tratar riesgos y oportunidades

6.3 Planificacion de los cambios
5. Liderazgo

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades de la organizacién

7.4 Comunicacion

9.3 Revision por la Direccion

9.3.1 Generalidades

9.3.2 Entradas de la revision por la direccién

9.3.3 Salida de la revision por la direccion



Tabla 4
Matriz de correlacion de gestion de recursos
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6. Gestion de Recursos

6.1 Provision de recursos

6.2 Recursos humanos

6.2.1 Recursos humanos — Generalidades

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion

6.3 Infraestructura

6.4 Ambiente de trabajo
Fuente: (Norma Internacional 1SO 9001, 2008)

(Norma Internacional 1SO 9001, 2015)

Tabla 5

Matriz de correlacion de realizacion del producto

7. Apoyo
7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades

7.1.2 Personas

7.2 Competencia

7.2 Competencia
7.3 Toma de conciencia
7.1.3 Infraestructura

7.1.4 Ambiente para la operacién de los procesos

7. Realizacion del producto

8. Operacion

7.1 Planificacion de la realizacion del producto

8.1 Planificacion y control operacional

7.2 Procesos relacionados con el cliente

8.2 Requisitos para productos y servicios

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con

el producto

8.2.2Determinacién de los requisitos relativos a los

productos y servicios

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el

8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y

CONTINUA —)



producto

7.2.3 Comunicacion con el cliente

7.3 Disefio y desarrollo

7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo
7.3.3 Resultados de disefio y desarrollo

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo

7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo

7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo

7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo

7.4 Compras

7.4.1 Proceso de compras

7.4.2 Informacion de las compras

7.4.3 Verificacion de los productos/servicios
comprados

7.5 Produccién y prestacién de servicio

7.5.1 Control de la produccién y de la prestacion del

servicio
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Servicios

8.2.1 Comunicacion con el cliente

8.5 Produccién y prestacion del servicio

8.3 Disefio y desarrollo de productos y servicios
8.3.1 Generalidades

8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo

8.3.3 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo
8.3.5 Elementos de salida para el disefio y desarrollo
8.3.4 Controles del disefio y desarrollo

8.3.4 Controles del disefio y desarrollo

8.3.4 Controles del disefio y desarrollo

8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo

8.5.6 Control de los cambios

8.4 Control de productos y servicios suministrados
externamente

8.4.1 Generalidades

8.4.2 Tipo y alcance del control de provisién externa
8.4.3 Informacién para proveedores externos

8.6 Liberacion de productos y servicios

8.5 Produccién y provision del servicio
8.5.1 Control de la produccién y de la prestacion del
servicio

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

CONTINUA
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7.5.2 Validacion de los procesos de la produccién y de

la prestacion del servicio

8.5.1 Control de la produccién y de la prestacion del

Servicio

7.5.3 Identificacion y trazabilidad

8.5.2 Identificacion y trazabilidad

7.5.4 Propiedad del cliente

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o

proveedores externos

7.5.5 Preservacion del producto

8.5.4 Preservacion

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y

medicion.

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicién

Fuente: (Norma Internacional 1SO 9001, 2008)

(Norma Internacional 1SO 9001, 2015)

Tabla 6

Matriz de correlacion de mediacion, analisis y mejora

8. Medicion, anélisis y mejora

8.1 Generalidades

8.2 Seguimiento y medicion

8.2.1 Satisfaccion del cliente

8.2.2 Auditoria interna

8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos
8.2.4 Seguimiento y medicion del producto
8.3 Control del producto no conforme

8.4 Analisis de datos

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua

9. Evaluacién del desempefio

9.1 Seguimiento, medicidn, andlisis y evaluacion
9.1.1 Generalidades

9.1 Seguimiento, medicidn, andlisis y evaluacion
9.1.2 Satisfaccion del cliente

9.2 Auditoria interna

9.1.1 Generalidades

8.6 Liberacion de productos y servicios

8.7 Control de las salidas no conformes

9.1.3 Analisis y evacuacion

10. Mejora

10.1 Generalidades

10.3 Mejora continua

CONTINUA

)
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8.5.2 Accion correctiva 10.2 No conformidad y accidn correctiva
8.5.3 Accion preventiva 6.1 Acciones para tratar riesgos y oportunidades

Fuente: (Norma Internacional 1SO 9001, 2008)

(Norma Internacional 1SO 9001, 2015)

2.2.12. Estructura Norma I1SO 9001:2015

Tras la publicacion en 2012 del Anexo SL (Estructura de alto nivel), todas las Normas 1SO
que estén siendo elaboradas o sometidas a revision tendra la misma estructura. Asi lo sefiala
ISOTools, (2018) con esta “Estructura de Alto Nivel” la integracion entre los diferentes Sistemas
de Gestidn ISO se vera favorecida, logrando que los tiempos y recursos invertidos en su gestion

se reduzcan a niveles considerables.

La estructura de la nueva 1SO 9001:2015 incluye dos nuevos capitulos que conforman la

planificacion y la evaluacion del desempefio:

1. Alcance

2. Referencias Normativa

3. Términos y Definiciones

4. Contexto de la Organizacion
5. Liderazgo

6. Planificacion

7. Soporte
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8. Operacion
9. Evaluacion del Desempefio

10. Mejora

2.2.13. La evaluacion. Conceptos generales. Indicadores de los SGC

Para términos generales, segun Mufioz F (2018) se entiende a la evaluacion de los SGC
como un proceso mediante el cual se obtiene un valor juridico o la apreciacion del sistema de
calidad en una empresa, de una actividad, de un proceso o de sus resultados. Es asi que Martinez
(2007) describe la evaluacion es el proceso de identificar y reunir datos acerca de servicios o
actividades especificas estableciendo criterios eficaces para valorar el éxito determinando el

grado hasta donde el servicio o la actividad cumple con su fines y objetivos establecidos.

Como se menciona en el articulo “Evaluacion de los sistemas de gestion de calidad en los
programas de Ingenieria Industrial de Barranquilla” descrito por Fontalvo, Vergara, y Mendoza
(2010) presentan los resultados asociados con la evaluacion de los sistemas de gestién de la
Calidad de los programas de Ingenieria Industrial de Barranquilla. Inicialmente se identifican las
diferentes variables y categorias asociadas con los sistemas y el referente internacional, con lo
cual se procedio a realizar un instrumento considerando los requisitos de la Norma ISO.
Posteriormente se evalGan los programas con el instrumento en mencion para finalmente analizar
y tabular dicha informacion. Para esta investigacion se tuvieron como referentes teoricos la
Norma ISO 9001 y referentes conceptuales asociados con los SGC en los programas académicos

de educacion superior.
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2.2.14. Implementar la evaluacion del desempefio de los SGC segun 1SO 9001

Mediante la implementacién de una evaluacion del desempefio segun ISO se puede llegar a

conocer si un SGC funciona o no de manera correcta.

Asi la Escuela Europea de Excelencia, (2018) explica:

Permite determinar si existe la necesidad de introducir cambios en el sistema evaluado para
cumplir con los requisitos exigidos por la Norma. La evaluacién del desempefio es uno de
los aspectos de mayor relevancia dentro de la Norma 1SO 9001. Es asi que en la ultima
revision 2015, esta Norma se ha visto en la necesidad de reforzar este tema de evaluacion
en todos los procesos, el cual entra a la fase de comprobacion, del famoso ciclo Plan-Do-

Check-Act (PDCA) en el cual se basa este estandar.

Dentro de la clausula de ISO 9001 que recoge la evaluacion del desempefio establecen
todos los aspectos necesarios para realizar dicha evaluacion del desempefio de nuestro SGC y

garantizar que los procesos cumplan con los requisitos establecidos.
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2.2.15. Rentabilidad

El concepto de rentabilidad es de extenso uso en el lenguaje econémico y durante mucho
tiempo se ha venido considerando como el Unico objetivo de la actividad empresarial, el mismo
que ha sido usado como el indicador méas importante para cuantificar el éxito de una organizacion
sin importar el sector econémico del cual proviene. También se ha llegado a determinar que es

uno de los factores donde se ve reflejado la satisfaccion de las partes interesadas.

Para Medina y Gil (2014) consideran:

La rentabilidad es la relacién que existe entre la utilidad y la inversion necesaria para
lograrla, ya que mide tanto la efectividad de la gerencia de una empresa, demostrada por las
utilidades obtenidas de las ventas realizadas y utilizacion de inversiones, su categoria y

regularidad es la tendencia de las utilidades.

A esto Zamora (2011) acota:

Estas utilidades a su vez, son la conclusién de una administracion competente, una
planeacion integral de costos y gastos y en general de la observancia de cualquier medida
tendiente a la obtencion de utilidades. La rentabilidad también es entendida como una
nocion que se aplica a toda accion econémica en la que se movilizan los medios,

materiales, humanos y financieros con el fin de obtener los resultados esperados.
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En contexto a lo que mencionan los autores del parrafo precedente podemos acotar que la

rentabilidad es el resultado de un proceso economico en el cual se relacionan los ingresos y los

costos que provienen del uso de los activos de la compafiia en actividades productivas y que
aplican a todos los sectores econdmicos ya sean sociedades o0 personas naturales.

Beneficio Neto
ROA

Activos Totales

2.2.16. Impacto de la calidad en la rentabilidad

El estudio realizado por Pivka en el afio 2004, propone un modelo de auditoria gerencial del
valor agregado de la Norma 1SO 9000, esto como mecanismo para medir el impacto de la calidad
en la rentabilidad. Pivka afirma que el cumplimiento de los requisitos establecidos en los
estandares de la ISO 9001, no ayuda a las compafiias por si solo a alcanzar una mayor
rentabilidad. Para que ISO 9000 genere valor agregado en las organizaciones se debe combinar la
gestion del sistema de la calidad con la intervencion y auditoria gerencial enfocada

estratégicamente en la competitividad (Forero, Bohorquez, & Lozano, 2008).

2.3. Fundamentacion conceptual

Evaluacion de un SGC. - Es una evaluacion de tipo regular, metodica y formalizada

realizada por la alta direccion, en cuanto al estado y la adecuacion del sistema de calidad con la

politica y los objetivos de calidad.
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ISO 9001.- Es una norma del Sistema de Gestion de la Calidad que se centra en todos los

elementos de administracion de calidad con los que una organizacion debe contar para tener

un sistema efectivo que permita administrar y mejorar sus productos Yy servicios.
(Universidad Continental, 2017)

Diagnostico del SGC. — “Es un analisis gque se realiza a traves de herramientas, tiene como

propdsito identificar las areas deficientes de los procesos de la empresa el mismo que permite

conocer mejor a la organizacion al identificar necesidades y proponer recomendaciones” (I1SO,

2008).

Indicador de gestion. — “Es una herramienta para el sistema de gestion de la calidad que
orienta a la organizacion hacia el mejoramiento continuo, para brindar informacion permanente y
oportuna sobre el desempefio de las actividades y la eficiencia de los recursos” (Aguilar &

Landazabal, 2010).

Cliente. — “Es una organizacion o persona que recibe un producto. El cliente puede ser

interno o externo” (ISO, International Organization for Standardization, 2015).

No conformidad. — “Es el incumplimiento total o sisteméatico de algun requisito de la
norma o sistema de calidad que se toma como referencia, de la legislacion aplicable al producto o

servicio u otro requisito que la organizacion suscriba formalmente” (Minondo, 2018).

Eficiencia. — “Es operar de modo que los recursos sean utilizados de forma méas adecuada”

(Da Silva, 2003).
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Eficacia. — “Es alcanzar los objetivos mediante la optimizacion de recursos” (Koontz,
Weihrich, y Cannice, 2008).
Calidad. — “Es el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con

requisitos” (Cubillos y Rozo, 2012).

Sistema de Gestién de Calidad. — De acuerdo a la Universidad de Las Palmas de Gran

Canaria (2018) define:

Es un conjunto de procedimientos documentados necesarios para implantar la Gestion de la
Calidad, partiendo de una estructura organizativa y de recursos determinados. Un SGC
debe funcionar de forma que genere la confianza necesaria en los servicios que realmente
satisfacen las necesidades y expectativas del cliente, haciendo mas énfasis en la prevencion

de los problemas que en su deteccion. (p. 32).

Norma ISO. — Asi también Universidad de Las Palmas de Gran Canaria (2018) explica

De la traduccién al espafiol del ISO viene de la palabra griega ISOS que significa “igual” 0
“uniforme”, dicha palabra fue tomada por la Organizacion Internacional para la
Estandarizacion (International Organitation for Standarization) que se fundd en 1946 con el

fin de crear un conjunto comun de Normas para la manufactura y el comercio.
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Rentabilidad Empresarial. — Para Sanchez (2017) refiere:

El analisis de la rentabilidad de las organizaciones consiste en un estudio de los resultados
econdémicos de las empresas, mediante la evaluacion de los procesos internos y la
determinacion de pardmetros para conocer si la actividad de la empresa es eficiente. Es asi
que, la rentabilidad pone en relacion las variables de beneficios, ventas, activos, recursos
propios y que se obtienen los siguientes indicadores: rentabilidad econdmica y rentabilidad

financiera.

Certificacion: “Es una actividad mediante la cual un organismo especializado,
independiente de las partes interesadas, proporciona una garantia escrita de que un producto,
proceso 0 un servicio estd conforme a las exigencias especificadas en la Norma” (ISO,

International Organization for Standardization, 2015).

Proceso: “Es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interacttan, las
cuales transforman elementos de entrada en resultados” (ISO, International Organization for

Standardization, 2015).

Auditoria: “Es un proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencia de auditoria y evaluarlas de manera objetiva para determinar el grado en que se

cumplen los criterios” (ISO, International Organization for Standardization, 2015).
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Mejora continua: “Es una actividad recurrente para mejorar el rendimiento de una

organizacion” (1SO, International Organization for Standardization, 2015).

Satisfaccion del cliente: “Es la percepcion del cliente sobre el grado en que se han

cumplido sus expectativas” (ISO, International Organization for Standardization, 2015).

2.4. Fundamentacion legal

De acuerdo a la adaptacion de la Normalizacién internacional citado en 1SO Tools (2018)
se menciona que, la Norma ISO 9001:2015 se publicé el 23 de septiembre de 2015. Fue necesario
comenzar con los trabajos de transicion, indicando que no fue una tarea facil. La nueva 1SO 9001
2015 trajo cambios muy importantes, aunque el mas destacado fue la incorporacion de la gestion
del riesgo o el enfoque basado en riesgos en los SGC. Aunque es una técnica Normalmente
aplicada en las organizaciones hasta ahora no estaba alineada con el SGC. La Norma ISO 9001
version 2015 ya puede ser implantada en una organizacidn, aunque existe un periodo de
transicion de 3 afios especialmente relevante para aquellas que tengan un certificado vigente bajo

1ISO 9001:2008 o versiones anteriores.



DOCUMENTO DE TRABAJO DE CAMBIOS A LA NORMA

APROBACION DEL BORRADOR DE ESPECIFICACIONES Y WD

CD PARA COMENTARIOS Y VOTACION

BORRADOR DIS

BORRADOR FDIS

NORMA INTERNACIONAL (IS)

LOS CERTIFICADOS DE ISO 9001:2008 YA NO SON VALIDOS

Figura 12. Cronologia de la Norma I1SO 9001 Recorrido hasta su publicacion

Fuente: (International Organitation for Standarization, 2018)
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Los requisitos para la aplicacion y aprobacion de una certificacion internacional, en las

empresas de estudio, son: el seguimiento, medicion, analisis y evaluacion, menciona que la

primera sub-seccion dentro del proceso de implementar la evaluacion del desempefio segin 1ISO

9001, implica realizar un estricto procedimiento en la evaluacion de los SGC. En primer lugar, se

debe determinar los elementos clave a medir dentro de los diferentes procesos y una vez

identificados, definir cbmo medirlos y cuando. Solo después de haber tomado las anteriores

decisiones, se procede a definir cudndo analizar y evaluar tales mediciones obtenidas. EI analisis

y medicién de los datos recopilados son aspectos esenciales del proceso de implementar la

evaluacion del desempefio segun ISO 9001. Puesto que, si no se lleva a cabo, no tendra validez

alguna los seguimiento y recogida de datos sobre el funcionamiento de los procesos. Realizando

todo esto, se puede tener un seguimiento y control de los elementos considerados criticos dentro
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del proceso a estudiar, a fin de evaluar si presentan un correcto funcionamiento. (Lizarzaburu,

2016)

2.4.1. Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad

En el Registro Oficial Suplemento 26 con fecha del 22 de febrero del 2007, en su ultima
modificacion del 09 de junio del 2014, menciona en el articulo 1 que esta Ley tiene como

objetivo establecer el marco juridico del Sistema Ecuatoriano de la Calidad, destinado a:

Regular los principios, politicas y entidades relacionados con las actividades vinculadas con
la evaluacion de la conformidad, que facilite el cumplimiento de los compromisos
internacionales en esta materia.

Garantizar el cumplimiento de los derechos ciudadanos relacionados con la seguridad, la
proteccion de la vida y la salud humana, animal y vegetal, la preservacion del medio
ambiente, la proteccion del consumidor contra practicas engafiosas y la correccion y
sancion de estas practicas.

Promover e incentivar la cultura de la calidad y el mejoramiento de la competitividad en la

sociedad ecuatoriana. (Asamblea Constituyente del Ecuador, 2014)

El sistema ecuatoriano de la calidad esta estructurado por:

Comité Interministerial de la Calidad.- Entre las funciones importantes es: aprobar el

Plan Nacional de Calidad, implantar las politicas para las importaciones, conocer los resultados
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del INEN y organismos de acreditacion, desarrollo y ajuste de politica, impulsar actividades de

formacion, asesoria para el cumplimiento de las funciones de la calidad.

Instituto Ecuatoriano de Normalizacion- INEN.- Se le atribuye las funciones de
organismo técnico nacional competente, procedimientos de la evaluacion de la conformidad,
planes de trabajo, programas orientados a promover la calidad, plan nacional de Normalizacion
gue apoya a reglamentos técnicos para productos, prestar servicio técnico en sus areas,

homologar, adaptar Normas internacionales.

Organismo de Acreditacion Ecuatoriana-OAE.- Tiene la facultad de acreditar en
concordancia con los lineamientos internacionales, cumplir las funciones del organismo técnico
nacional, ejercer la representacion internacional en materia de acreditacion de acuerdo a su
reconociendo mutuo, coordinar con el sector regulado, como el sector privado, supervisar a las
entidades acreditadas, promover la acreditacion de evaluacion de la conformidad en todos los

ambitos cientificos y tecnoldgicos.

Ademas, es preciso mencionar la implantacion de una reglamentacion técnica el cual
comprende en la elaboracion, adopcion y aplicacién de los lineamientos necesarios para
precautelar los objetivos relacionados con la seguridad, la salud de la vida humana, animal y
vegetal, la preservacion del medio ambiente y proteccion del consumidor contra practicas

engariosas.
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La ley también establece en su Art. 52 a las acciones u omisiones que puedan acarrear
infracciones, responsabilidades de caracter civil o penal y sera evaluado por las siguientes
causales:
I. La gravedad del dafio
ii. Grado de participacion y el beneficio obtenido de ella
iii. La intencionalidad de la infraccion

iv. La reincidencia. (Sistema Ecuatoriano La Calidad, 2014)
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CAPITULO 11

3. Metodologia de la investigacion

3.1. Modalidad de la investigacion

La modalidad de la presente investigacion es documental, como se observé en el marco
tedrico y en la que se basd la mayor parte del trabajo, en el cual Segiun Baena (1985), la
investigacion documental, es una técnica que consiste en la seleccion y compilacion de
informacidén a través de: lectura, critica de documentos, materiales bibliograficos, bibliotecas,

centros de documentacion y bases de datos que fueron proporcionadas por las empresas.

También se le atribuye la modalidad In situ o de campo, que de acuerdo a la expresién
latina equivale en el sitio, es decir que se realizara parte de esta investigacion en las empresas en
estudio, para evaluar el cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001:2015, segun las

variables del andlisis de las mismas.

El presente estudio se acoge a la modalidad descriptiva, de acuerdo a la unidad de variables
planteadas ya que, una vez obtenido el estudio pertinente se procedera a describir el nivel de
cumplimiento de la norma ISO 9001:2015, asi como evaluar el impacto en la rentabilidad de las

empresas Purifluidos Cia. Ltda., y ATU Articulos de Acero S.A.
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3.2. Tipologia de la investigacion

Debido a las distintas clases de métodos y tipos de investigacion e incluso en la confusion

de conceptos, para esta investigacion se considera oportuno proponer las siguientes tipologias:

3.2.1. Por su finalidad: Aplicada

El tipo de investigacion de acuerdo a su finalidad, es aplicada debido a que se utilizan

referentes tedricos sobre la calidad, con el propdsito de realizar la evaluacion del SGC, buscando

generar oportunidades de mejora y satisfaccion del cliente en las empresas objeto de estudio.

3.2.2. Por las fuentes de investigacion: Mixto

El tipo de la investigacion es mixta, porque involucra la investigacion documental y la

Investigacion In Situ (de campo).

3.2.3. Por el control de las variables: No experimental

El presente trabajo investigativo por el control de variables es de tipo no experimental, ya

que no existe una manipulacion en las variables de estudio, solo se busca analizar su

comportamiento actual.
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3.2.4. Por el alcance: Correlacional

El trabajo de investigacion tiene un alcance correlacional ya que mide la relacion entre las
variables. La evaluacion de la Norma ISO 9001:2015 permite incrementar la rentabilidad de las

empresas en estudio mediante la identificacion de oportunidades de mejora.

3.2.5. Hipotesis

Hi. La aplicacion de una Auditoria ISO 9001:2015 al Sistema de Gestion de Calidad,
permitira determinar oportunidades y acciones de mejora cuya aplicacion asegurard la

rentabilidad de Purifluidos Cia. Ltda., y ATU Articulos de Acero S.A.

Ho. La aplicacion de una Auditoria ISO 9001:2015 al Sistema de Gestion de Calidad, no
permitira determinar oportunidades y acciones de mejora cuya aplicacion podria asegurar la

rentabilidad de Purifluidos Cia. Ltda., y ATU Articulos de Acero S.A.

3.2.6. Instrumentos de recoleccion de informacién

Son recursos utilizados con la finalidad de obtener informacién resumida que permiten
avanzar en el desarrollo de la investigacion de un proyecto y determinar la relacion entre sus
variables propuestas; a continuacion, se enlistan los instrumentos méas relevantes para este

proyecto:
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Entrevista. — “La entrevista es una técnica de gran utilidad en la investigacion cualitativa y
cuantitativa para recabar datos. Se define como un didlogo en el cual se propone un fin

determinado distinto al simple hecho de conversar” (Diaz, Torruco, Martinez, y Varela, 2013).

Observacion. — “Es un proceso riguroso que permite conocer, de forma directa el objeto de

estudio para luego describir y analizar situaciones sobre la realidad estudiada” (Bernal, 2010).

Lista de verificacion.- “Son listados de control, de chequeo, hojas de verificacion y
formatos generados para realizar actividades repetitivas, controlar el cumplimiento de requisitos

o0 recolectar datos ordenadamente y de manera sistematica” (ISOTools, 2018).

Papeles de trabajo de auditoria. — Para Altamirano (2012) describe:

Son un grupo de documentos elaborados por el Auditor para realizar el proceso de
evaluacion de una Auditoria y sirven fundamentalmente para recopilar informacién
suficiente y competente del trabajo; ademas de soportar el dictamen, las conclusiones y

recomendaciones del informe final.

3.2.7. Procedimiento para recoleccion de datos

Técnica documental. — “Es un procedimiento que permite la recopilacion de la

informacidn para enunciar las teorias que sustentan el estudio de los fendbmenos y procesos”

(Ferrer, 2010).


https://www.isotools.org/2017/06/25/hallazgos-inspecciones-checklist-sg-sst-mediante-dispositivos-moviles/
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Técnica de campo. — “Es un procedimiento que permite la observacion en contacto directo
con el objeto de estudio, y el acopio de testimonios que permitan confrontar la teoria con la

practica en la basqueda de la verdad objetiva” (Ferrer, 2010).
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CAPITULO IV

4. Analisis situacional

4.1. Analisis interno.

El andlisis interno se basa en el enfoque de variables que habitualmente forman el todo de
una institucion; las mismas suelen ser observadas por la organizacion, lo que significa que su
conducta puede ser predecible, admitiendo la toma de decisiones y ejecucién de acciones
enmendadoras para encauzar el adecuado funcionamiento de una empresa y de esta manera logar

conseguir los objetivos planteados.

Para la elaboracion de un analisis interno es trascendental considerar variables como: las
funciones de cada area de trabajo, sus procesos, el personal responsable que interviene en las
operaciones, recursos tecnologicos, fisicos, materiales, economicos; es decir factores que pueden

ser directamente influenciados por la empresa.

Este estudio interno que se ejecuta en las organizaciones permite identificar oportunidades
y fortalezas, las mismas que mediante su analisis permite disefiar estrategias que contribuyan a
mejorar los productos y servicios ofertados, ademas se puede identificar posibles amenazas y

debilidades para contrarrestarlas y reducirlas.
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A continuacion, el mapa de procesos de la empresa Purifluidos Cia. Ltda., y ATU Articulos
de Acero S.A en el cual se evidencia las interacciones de los procesos de cada uno de los

departamentos que conforman:

@ MAPA DE PROCESOS

) ey

g

——

PROCESOS ESTRATEGICOS (DIRECCION)

§

GESTION DE CALIDAD ¥
MEJORA CONTINUA

PROCESOS MISIONALES (GENERACION DE VALOR)

ANALISIS Ciencias dela
SOPORTE Vida
EDUCACION

.

Centro Logistico
y entrega Final ‘
) Procesos = — "
e

»

Instrumental

RECURSOS HUMANOS

Figura 13. Mapa de procesos Purifluidos Cia. Ltda.
Fuente: (Purifluidos, 2018)

En el grafico anterior se puede evidenciar la interaccion de procesos de la empresa
Purifluidos Cia. Ltda., en los procesos estratégicos se encuentra la Gestion Gerencial y la Gestidn
de calidad y mejor continua, dentro de los procesos misionales de la compafiia identificamos que
en base a las necesidades de sus clientes dan soporte a sus requerimientos con los procesos de
Ventas, Servicio Técnico, Centro Logistico y entrega final siendo estos los procesos mas
importantes generadores de valor, con sus procesos de apoyo y el aporte de todos sus

departamentos logran la satisfaccion de las partes interesadas y mantienen el mercado existente.
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Figura 14. Mapa de procesos ATU Articulos de Acero S.A
Fuente: (ATU Articulos de Acero S.A, 2018)

En el mapa de proceso anterior se puede observar el flujo de trabajo que tiene definido la
Empresa ATU Articulos de Acero, S.A. para cuando un cliente compra los productos y servicios
que oferta la organizacion; este procedimiento inicia con el area Comercial ya que es el equipo
encargado de receptar los pedidos y generar los presupuesto conjuntamente con el area de
Finanzas, una vez acordado la negociacion, se ejecuta la planificacion financiera, proceso
productivo y aplicacién de estandares de calidad, hasta llegar a la instalacién y entrega del

producto con su respectiva garantia.

4.1.1. Manual de calidad de Purifluidos Cia. Ltda.

El Manual de la Calidad traza las politicas, los procedimientos y los requisitos del SGC,

describe y perfila los campos de autoridad, las relaciones y los deberes del personal responsable
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del desempefio de la empresa.

Purifluidos Cia. Ltda. Establece y conserva dentro de su marco del SGC un Manual de

Calidad que incluye:

Alcance de cada uno de los procesos inmersos en la comercializacion y distribucion de

productos para analisis fisico quimico.

Procedimientos escritos y documentados de cada una de las areas

Descripcion de procesos determinando sus entradas y salidas respectivas.

4.1.1.1. Politica de calidad

Interactuar en los procesos productos de los clientes gestionando con calidad todos nuestros
productos y servicios, proporcionando respaldo eficaz y oportuno, estableciendo con los
usuarios lazos de comunicacion dindmicos, disponiendo de recurso humano competente y
comprometido por un integro desempefio, y desarrollando éptimos procesos con enfoque a
su permanente mejoramiento. El quehacer de Purifluidos, Purificacién y Anélisis de
Fluidos Cia. Ltda., en todo momento y bajo toda circunstancia, es contribuir con el
bienestar de sus colaboradores, accionistas, proveedores y con la sociedad en general,
actuando en coherencia con la responsabilidad social empresarial que se ha trazado.

(Purifluidos Cia Ltda, 2018)
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4.1.1.2. Objetivos de calidad

Entre los objetivos de calidad, podemos mencionar:

e Cumplir compromisos de ventas de los proveedores que satisfagan nuestros objetivos
internos de ventas con el fin de obtener un crecimiento de dos digitos.

e Cumplir con los mantenimientos preventivos de acuerdo a las recomendaciones del
fabricante para garantizar la operatividad de los equipos en manos del cliente.

e Mantener durante el almacenamiento y entrega de insumos todas las especificaciones
del fabricante para garantizar la conformidad de los mismos.

e Instalar equipos de acuerdo a estdndares del fabricante y mantenerlos operativos.

(Purifluidos Cia Ltda, 2018)

4.1.2. Manual de calidad de ATU Articulos de Acero S.A.

Define el alcance del SGC, la mision, vision, politica de calidad, responsabilidad y
autoridad, los procesos del sistema de gestion y su interaccion; y por Gltimo la referencia de los

procedimientos generales u obligatorios requeridos por la Norma ISO 9001.

e Procedimiento para elaborar normas internas de la Empresa
e Procedimiento general para el control de documentos y registros del SGC

e Procedimiento general para realizar auditorias internas
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e Procedimiento General para la mejora continua, acciones correctivas y acciones
preventivas

e Procedimiento para control, revision y disposicion de producto no conforme.

4.1.2.1. Politica de calidad

El Sistema de Calidad de ATU Articulos de Acero S.A estd dirigido al logro de los

siguientes principios que constituyen la politica de calidad:

e Suministrar muebles de Optima calidad que satisfagan las necesidades del cliente al
mas alto grado.

e Obtener una posicion de liderazgo en el mercado ecuatoriano e internacional basados
en la calidad y excelencia del servicio al cliente.

e Trabajamos en la mejora continua de nuestros procesos y en el desarrollo integral de
nuestro personal.

e Convertir a los proveedores en aliados estratégicos.

e Proteger al medio ambiente.

e Generar un ambiente de trabajo seguro.

4.1.2.2. Objetivos de calidad

e Alimentar la solidaridad, el respeto y la confiabilidad
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e Mantener proveedores que satisfagan la calidad de la materia prima
e Satisfacer las necesidades de los clientes

e Excelente almacenamiento, resguardando los productos hasta su entrega.

4.1.3. Andlisis e identificacion de productos criticos

La matriz de priorizacion es una herramienta que se utiliza para establecer prioridades en
toma de decisiones, tareas, actividades o temas, en base a criterios de ponderacion. La matriz
propone una serie de variables y criterios para priorizar una serie de temas estratégicos de forma

simple y flexible (Medina, Ortiz, Franco, & Aranzazu, 2010).

Tabla 7
Matriz de priorizacion de procesos Purifluidos Cia. Ltda.
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Criterio de priorizacién O O o
¢(Este proceso es necesario, para la 3.4 a 4.6 4.9 a 45 3 3
comercializacion de productos?
¢Si se mejora este proceso, mejorara la 3.9 45 45 43 4 4 3 38
rentabilidad de la empresa?
¢Si se mejora este proceso, se mejoraré el 3 45 47 45 43 45 4 35

tiempo de atencion al cliente?
:Si se mejora este proceso, se tendra una

GOl 8= el i 3.2 3 35 4.9 3 3 3 45
disminucion de costos?

¢Si se mejora este proceso, se disminuira los re

L 3.6 4.5 4.5 4 4.2 4.4 3.5 3.5
procesos de actividades?
¢Es_te proceso es necesario para mejorar la 32 45 4 41 3.8 3.7 36 35
calidad del producto o servicio final?
¢Este proceso se adapta facilmente al cambio? 3 3.8 4.3 4.5 4.2 4 4 4.1
¢Si mejoramos este proceso, garantizara un 31 3.9 48 47 43 45 3.8 45

mayor cumplimiento ante el consumidor?
,Este pr r la innovacién par.

¢Este proceso apo ta a la innovacion para 36 a a7 a a1 a 4.9 a
obtener mejores resultados?

¢Si realizo evaluacion periodicas a este

proceso, mejorard en el producto final? 34 4.3 4.9 41 45 4.2 38 3

Suma 33.4 41 44.5 a4 36.3 40.8 36.6 37.4
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Una vez estudiado los procesos de la compafiia Purifluidos Cia. Ltda., mediante la
evaluacion de la matriz de priorizacion se identificaron los procesos mas importantes de la
compafiia mediante la ponderacién en el rango de 1-5, donde 1 es menor prioridad y 5 es el grado
de prioridad mas importante. Una vez obtenidos los resultados, esta investigacion se enfoco en

los procesos de mayor importancia.

Por otro lado, también a continuacién, se presenta el analisis de procesos mediante el
Diagrama de Pareto, tomando en cuenta que el criterio de esta técnica es 80-20, es decir que el
20% de los problemas puede ser la consecuencia del otro 80%. Se utilizard como variable de

analisis el numero de re-procesos evaluados.

Tabla 8
Cantidad de reprocesos evaluados de la empresa Purifluidos Cia. Ltda.

Comercial 180 180 28 28
SGC 160 340 25 53
Centro logistico y entrega final 122 463 19 72
Compras locales e importaciones 60 523 9 82
Gestion Gerencial 36 559 6 87
Servicio de instalaciéon y mantenimiento. 30 589 5 92
RRHH 27 616 4 96
Informética 25 641 4 100

TOTAL 641 100
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Figura 15. Resultados obtenidos al aplicar el Diagrama de Pareto
Elaborado por: Tabata Solange Cando Coca - Milton David Velasco Panchi

Una vez analizado el Diagrama de Pareto y comparado con los resultados de la matriz de
priorizacién de la compafiia Purifluidos Cia. Ltda., se llegé a la siguiente conclusiéon; los procesos
de mayor importancia que seran objeto de analisis corresponden a las siguientes areas: Calidad,
Compras y Cadena Logistica, dado que son estos los procesos de mayor incidencia dentro de la
compafiia y pueden ser causales para el incumplimiento de objetivos y los propdsitos de

rentabilidad.

A continuacion, se presenta la matriz comparativa entre la variable de analisis del Diagrama
de Pareto vs lo resultados de la Matriz de Priorizacion de procesos de la empresa Purifluidos Cia.

Ltda.:
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Tabla 9
Matriz comparativa variable de Pareto vs resultados de la Priorizacion.

Comercial 180 Comercial 45 1

SGC 160 Centro logistico y entrega 44 2
final

Centro logistico y entrega final 122 SGC 41 3

Compras locales e importaciones 60 Compras locales e 41

importaciones

Gestion Gerencial 36 RRHH 37

Servicio de instalacion y 30 Informatica 37

mantenimiento.

RRHH 27 Servicio de instalacion y 36

mantenimiento.

Informatica 25 Gestion Gerencial 33

Aplicando la misma evaluacion de la matriz de priorizacién se identificd los procesos de
mayor importancia dentro del flujo de trabajo de la empresa manufacturera, ATU Articulos de

Acero S.A., mismas que permitiran determinar los procesos a analizar en esta investigacion.

A continuacion, se presenta la Matriz de priorizacién ATU Articulos de Acero S.A.




Tabla 10.

Matriz priorizacion ATU Articulos de Acero S.A.
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Criterio de priorizacion
¢Este proceso es necesario, para la 3 3 47 42 45 47 4 48 35 39 35 3 48
comercializacion de productos?
¢Si se mejora este proceso, mejorara la 35 37 46 46 39 46 35 49 36 42 45 48 46
rentabilidad de la empresa?
¢Si se mejora este proceso, se mejorard el 37 42 45 37 42 48 38 46 45 43 38 36 438
tiempo de atencion al cliente?
¢Si se mejora este proceso, se tendrd una 3 43 38 35 35 46 41 49 39 38 45 38 3
disminucion de costos?
¢Si se mejora este proceso, se disminuiralos 3 45 46 42 35 48 42 47 35 41 39 45 3.6
re procesos de actividades?
¢Este proceso es necesario para mejorar la 4 4 45 48 41 46 35 48 35 38 38 4 4.2
calidad del producto o servicio final?
¢Este proceso se adapta facilmente al 4 36 39 43 39 45 36 46 39 42 35 35 3
cambio?
¢Si mejoramos este proceso, garantizara un 38 39 47 36 45 48 39 49 38 4 39 38 45
mayor cumplimiento ante el consumidor?
¢Este proceso aporta a la innovacion para 37 41 37 48 43 41 42 46 45 38 39 39 3.9
obtener mejores resultados?
¢Si realizo evaluacion periodicas a este 4 45 36 35 4 47 31 48 44 39 42 4 4.9
proceso, mejorard en el producto final?
Suma 357 398 381 412 404 462 379 476 391 40 395 389 413

Para mayor enfoque y determinacién de qué proceso debe ser evaluado de la empresa ATU

Articulos de Aceros, S.A. también se tomd en cuenta el Diagrama de Pareto, ya que es la

herramienta mas adecuada al propésito del proyecto, en resumen, esta herramienta, permite

detectar problemas que sean mas significativos que otros, en vista de que considera que los otros

problemas menos relevantes, son subsecuencias de los primordiales.
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Tabla 11
Cantidad de Reprocesos evaluados de la Empresa ATU Articulos de Acero S.A

PRODUCCION 195 195 27 27
ADQUISICIONES 190 385 26 54
SERVICIO AL CLIENTE 160 545 22 76
DISENO Y DESARROLLO 26 571 4 80
MANTENIMIENTO 20 591 3 82
PLANIFICACION 20 611 3 85
VENTAS 18 629 3 88
SISTEMAS 17 646 2 90
TALENTO HUMANO 15 661 2 92
FINANZAS 15 676 2 94
SGI 15 691 2 96
BODEGAS 14 705 2 98
PROCESO GERENCIAL 13 718 2 100
TOTAL 718 100
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Figura 16. Resultados Obtenidos al aplicar el Diagrama de Pareto ATU

Elaborado por: Tabata Solange Cando Coca - Milton David Velasco Panchi
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Asi mismo, una vez analizado el Diagrama de Pareto y comparado con los resultados de la

matriz de priorizacién de la compafila ATU Articulos de Acero S.A. se llegd a la siguiente

conclusion; los procesos de mayor importancia que seran objeto de analisis corresponden a las

siguientes areas: Adquisiciones, produccion y Servicio al Cliente, dado que son estos los procesos

de mayor incidencia dentro de la compafiia y pueden ser causales para el incumplimiento de

objetivos y los propdsitos de rentabilidad.

A continuacion, se presenta la matriz comparativa entre la variable de analisis del Diagrama

de Pareto vs lo resultados de la Matriz de Priorizacién de procesos de la empresa ATU Articulos

de Acero S.A.



Tabla 12
Matriz Variable de Pareto vs resultados de la Priorizacién.
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PRODUCCION 195 PRODUCCION 48 1
ADQUISICIONES 190 ADQUISICIONES 46 2
SERVICIO AL CLIENTE 160 SERVICIO AL CLIENTE 41 3
DISENO Y DESARROLLO 255 DISENO Y DESARROLLO 41
MANTENIMIENTO 20 PLANIFICACION 40
PLANIFICACION 20 SISTEMAS 40
VENTAS 18 SGl 40
SISTEMAS 17 MANTENIMIENTO 40
TALENTO HUMANO 15 FINANZAS 39
FINANZAS 15 TALENTO HUMANO 39
SGI 15 VENTAS 38
BODEGAS 14 BODEGAS 38

PROCESO GERENCIAL

13

PROCESO GERENCIAL

36




4.1.4. Caracterizacion de procesos Purifluidos Cia. Ltda.

v
CARACTERIZACION DE PROCESO @
NOMBRE DEL PROCESO: VENTAS CODIGO: VTAS-001
. CODIGO: VERSION: 1.0
: X .
TIPO DE PROCESO [JEestratégico [X]valor [] Apoyo FECHA ULTIMA
FECHA

Cumplimiento del objetivo de ventas asesorando al cliente |ACTUALIZACION N/A

de manera personalizada en la identificacion adecuada de -
OBJETIVO : sus necesidades y proponiendo la solucién acorde a sus

requerimientos para poder alcanzar el cumplimiento de las PAGINA: 11

metas de ventas
RESPONSABLE DEL
PROCESO - GERENTE DE VENTAS
ALCANCE : Desde la recepcion de la OC del cliente hasta la entrega del producto final al cliente.

PROVEEDORES CLIENTES
1. Proveedores del exterior i 1. Facturacién
2. Clientes 1. Control de cumplimiento del presupuesto de ventas 2.Cliente
3. Logistica 2. Generar requisiciones de compras 3.
4.Entes de control 3. Planificar visitas a clientes 4.
ENTRADAS Planificar actividades de capacitacion a clientes internos y SALIDAS / PRODUCTOS / SERVICIOS

externos

5.Elaboracion de cotizaciones y proyectos de las

1. 1 cli T R -
Scicelclente instituciones privadas y publicas

1. Cotizacioén al cliente

2. Mantener un control con el cumplimiento de

2. Reportes ATC 6. Establecer estrategias de marketing para ventas
ventas mensuales
Reporte Clickview 7.Revisipon del stock de productos. 3.Venta
4. Solicitud de cotizacion de 8.Conocer la normatividad del cliente de acuerdo al . . .
. 4. Proyectos con entidades publicas y privadas
clientes mercado.
REQUISITOS (LEYES, NORMAS, REGLAMENTOS) POLITICAS INTERNAS
1.Manual de Calidad 1. Presupuesto de ventas
2. Flujo del proceso 2. Reglamento Interno
3. Ley Organica de Contrataciéon Publica 3.

INFORMACION DOCUMENTADA

[

Presupuestos mensuales y anuales

2. Requisiciones

3. Cotizaciones
MECANISMOS / RECURSOS
TALENTO HUMANO TECNOLOGICOS Fisicos
1. Asesores Comerciales 1. Recursos tecnolégicos 1. Inventario
2. Gerentes de producto 2.Software 2. Suministros de oficina
3. Asistente Comercial 3. Equipos de comunicacion 3.
4. 4. 4.
INDICADORES
DENOMINACION FORMULA META PERIODICIDAD
1. Cumplimiento de presupuesto 1. % de curT’1pI!mlento de 1. 100% Mensual y Anual
metas econémicas
2.Visitas efectivas realizadas 2. % de .v!snas efeCthfiS 2. 95% Mensual
(por definir metodologia)

INSTRUCCIONES ACLARATORIAS

SUBPROCESO DESCRIPCION
Facturacion Facturacion de la OC al cliente
Gestion de cartera Recuperacioén de cartera
Compras e importaciones Elaboracion de la requisicion para importacion y compras locales
Logistica Coordinacién de la entrega de los productos al cliente final

Nombre Cargo Firma Fecha

Elaborado Tabata Solange Cando Coca - Milton David Velasco Auditores Externos
por: Panchi
Eoelylsado Luis Miguel Ortega Supervisor
Aprobado Maritza Cardenas Gerents_e d_e L|_nea de
por: Biociencia

Figura 17 Caracterizacion de los Procesos Ventas
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NOMBRE DEL PROCESO: |LOGISTICA ] CODIGO: CL 001
. L] . O] CODIGO: VERSION: 1.0
TIPO DE PROCESO: Estratégico Valor Apoyo FECHA ULTIMA
Planificar, implementar y controlar el flujo eficiente y efectivo de FECHA ACTUAL N/A
OBJETIVO : materiales y el almacenamiento de productos, asi como la informacion |—
asociada desde el punto de origen hasta el de consumo a fin de PAGINA: 1

RESPONSABLE DEL

JEFE ADMINISTRATIVO, FINANCIERO Y CONTROL DE CALIDAD

PROCESO :
ALCANCE : El proceso esta delimitado desde el despacho de bodega hasta la entrega final del producto en el lugar de destino.
PROVEEDORES CLIENTES

SUBPROCESOS

1. Proveedores

1. Punto de Venta

2. Centros de produccién

1. Gestion del transporte, almacenaje, embalaje y manipulacion
de equipos para la distribucion.

2. Servicio al cliente

3. Vendedores

2. Gestion de la cadena de abastecimiento

3. Distribuidor, Servicios Logisticos

4. Fabricantes y
Comercializadores

3. Medicion del nivel de cumplimiento del despacho y el nivel
de servicio.

4.

ENTRADAS

4. Programacién y control de Inventarios

SALIDAS / PRODUCTOS / SERVICIOS

1. Cadena de suministro

5. Fortalecimiento y actualizacion en técnicas logisticas

1. Rotacién de Inventario

2. Operaciones logisticas

6. Gestion de materiales y equipos entre los puntos de

2. Despachos, entregas y distribucion

3. Recepcién de pedidos

7. Gestion de materiales en los puntos de consumo

3. Comercializacion

4. Almacenamiento

8. Procesamiento de pedidos y gestiona de las devoluciones del
cliente

4. Transporte de mercancias y equipos vendidos

REQUISITOS (LEYES, NORMAS, REGLAMENTOS)

POLITICAS INTERNAS

1.- 1ISO 9001:2015

1. Politica de abastecimiento producto.

2.

2. Indicadores de medicién de la gestion logistica

3

3. Reglamento de buenas practicas de almacenamiento, distribucién y transporte

INFORMACION DOCUMENTADA

1. Kardex Inventario

2. Guias de Remision

3. Actas de entrega y recepcion

MECANISMOS / RECURSOS

TALENTO HUMANO TECNOLOGICOS FISICOS
1. Jefe de Logistica 1. Sistema informatico de programacién de procesos logisticos 1. Inventarios
2. Personal de logistica 2. Equipos de Computacion 2. Infraestructura
3. Personal de Empaque 3. Sistema de programacion y control de Inventarios 3. Montacargas
4. Transportistas 4. 4. Transporte
INDICADORES
DENOMINACION FORMULA META PERIODICIDAD
1. Nivel de cumplimiento 1. N° despachos cumplidos / 1. 100% despachos
i 1. Mensual
despachos Total despachos cumplidos
2. Porcentaje de costo de fletes 2. Costo transporte / Costo total 2. Reducir costo de 2 Semestral
producto producto
3. Rotacioén de mercancias 3. Ventas promedio / Inventario 3. Rotacion Mensual 3. Mensual
. 4. Lineamiento establecido en la | [4. Reducir tiempos de .
4. Tiempos de entrega . 4. Diario
Politica Interna entrega
4. VVolumen de Compra 5. Valor Compras / Total Ventas | [5. Optimizacién de 2. Mensual
INSTRUCCIONES ACLARATORIAS
SUBPROCESO DESCRIPCION
Coordinacion Operarios Segregacion de funciones del Personal
Manejo de inventario Control del Inventario
Devolucion de productos defectuosos. |Gestion con proveedores por devolucion de productos defectuosos

Nombre Cargo Firma Fecha
E(I)afo rado Tabata Solange Cando Coca - Milton David Velasco Panchi Auditores Externos
Revisado Luis Miguel Ortega Supervisor
por:
s(?rr.obado Ing Rubén Diaz Jefe de Logistica

Figura 18 Caracterizacion de los Procesos Logistica
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CODIGO: SGC-001

NOMBRE DEL PROCESO: GERENCIA DE CALIDAD A
. VERSION: 1.0
TIPO DE PROCESO: Estratégico |:lv.allor D Apoyo CODIGO: FECHA ULTIMA
REVISION: 01/11/18

Implementar y mantener el SGC en la compafiia para poder ofertar

OBJETIVO productos y servicios de calidad a sus clientes, mantener personal FECHA ACTUAL N/A
: altamente calificado que puedan dar soluciones efectivas a los clientes | _ - i
o PAGINA: 1
de Purifluidos

RESPONSABLE DEL

JEFE DE DEPARTAMENTO SGC

PROCESO :
ALCANCE : El proceso esta delimitado desde la implementacién de la Norma ISO 9001:2015 hasta su caducidad.
PROVEEDORES CLIENTES

1. Todos los procesos de la SUBPROCESOS o

. 1. Todos los procesos de la compafiia
comparfiia
2. Proveedores nacionales y 1. Elaboracién de mapa de procesos de acuerdo a los procesos . .

. o 2. Proveedores nacionales y extranjeros
Extranjeros de la compafiia
3. Clientes 2. Gestion para la implementacion de la Norma 1SO 9001:2015 3. Clientes
4. 3. Medicién de cumplimiento de procesos mediante indicadores 4.

ENTRADAS 4. Manjear gquejas y recomendaciones de los clientes SALIDAS/ PRODUCTOS/ SERVICIOS

1. Fujos de procesos de cada area

5. Fortalecimiento y actualizacién de descripciones de
procesos

1. Caracterizacion de procesos

2. Descripcién de procesos

6. Elaboracién de oitia de calidad, objetivos de calidad

2. Mapa de procesos

3. Solicitud de quejas de clientes

7. Capacitacion al personal sobre la Norma y la calidad

3. Certificado de Norma 1SO 9001:2015

REQUISITOS (LEYES, NORMAS, REGLAMENTOS)

POLITICAS INTERNAS

1.- 1SO 9001:2015

1. Politica de calidad

2. Reglamento de Salud y Seguridad ocupacional

2. Indicadores de medicién de los procesos

3. Manual de Calidad

3. Reglamento Interno

INFORMACION DOCUMENTADA

1. Carpeta de SGC con toda la documentacén de cada area

2. Cumplimiento de los requisitos de la Norma SGC

3. Auditoria Interna

MECANISMOS / RECURSOS

TALENTO HUMANO TECNOLOGICOS FISICOS
1. Todo el personal 1. Sistema informatico de programacion de procesos logisticos 1. Infraestructura
2. 2. Equipos de Computacion 2.
3. 3. Sistema de programacion 3.
4, 4. 4.
INDICADORES
DENOMINACION FORMULA META PERIODICIDAD

1. Tiempo de adauisicion de la 1. Tiempo de transicion de la

. D i d Norma 1SO 9001: 2008 / 1. Menor tiempo en dias 1. Mensual
certificacion 1SO

9001:2015

2. Medicion de indicadores de 2. 2. 100% de cada proceso 2. Mensual
cada proceso
3. 3. 3. 3.

INSTRUCCIONES ACLARATORIAS

SUBPROCESO

DESCRIPCION

Gerencias de Ventas

Proceso Misional que debe cumplir con los requisitos de la Norma

Logistica

Proceso Misional que debe cumplir con los requisitos de la Norma

Servicio Tecnico

Proceso Misional que debe cumplir con los requisitos de la Norma

Nombre Cargo Firma Fecha
Elljil-)orado Tabata Solange Cando Coca - Milton David Velasco Panchi Auditores Externos
Ej:lsado Ing Carlos Nacato Supervisor
gg);obado Ing .Luis Miguel Ortega Gerencia General

Figura 19. Caracterizacion de los Procesos de Gerencia de Calidad




4.1.5. Caracterizacion de ATU Articulos de Acero, S.A.

CARACTERIZACION DE PROCESO

79

NOMBRE DEL PROCESO: ADQUISICIONES ODIGO: SSRD\S(IBS&:AL':;U cP001
TIPO DE PROCESO: I:lEslratégico Valor |:| Apoyo FECHA ULTIMA REVISION: 011118
OBJETIVO : Cumplir con la relacion de compras vs. ventas. FECHA ACTUALIZACION || N/A

Cumplir con el abastecimiento para la produccion y demanda del mercado PAGINA: 1

RESPONSABLE DEL PROCESO :

JEFE DE ADQUISICION Y LOGISTICA

ALCANCE :

Comprary planificar la fabricacion de muebles segtn los requerimientos del cliente, en los plazos establecidos, optimizando recursos sin bajar la calidad del

producto.

PROVEEDORES

1. Proveedor Materia Prima

SUBPROCESOS

CLIENTES

1. Clientes internos y extemos

2. Proveedor Compras Locales

1. Compras de Productos Nacionales

2. Procesos Area de produccion y despacho.

3. Proveedor del Exterior

2. Compras de Productos Importados

3. Procesos Area de Investigacion y Desarrollo

4. Area de Produccion y Planificacion Financiera

3. Seguimiento ordenes de requisicion

4. Control Intemo de Gestion.

ENTRADAS

4. Registro y Conciliacion de Facturas

SALIDAS / PRODUCTOS / SERVICIOS

1. Poliica y Objetivos de Calidad

5. Seleccion y Creacion de Proveedores

1. Cumplimiento Plan Anual de Adgquisiciones.

2. Necesidades de Contratacion.

6. Manejo de Personal

2. ldentificacion de necesidades y expectativas de los usuarios.

3. Requisiciones de compra de bienes y servicios

7. Analisis de riesgos e indicadores de cumpliento

3. |dentificacion de oportunidades y riesgos para el proceso

4. Cofizacién y contrato de proveedores

8. Mantener comunicacion permanente con los proveedores.

4. Acciones correctivas, preventivas y de mejora

REQUISITOS (LEYES, NORMAS, REGLAMENTOS)

POLITICAS INTERNAS

1.- 1SO 9001:2015

1. Poliica de Compras

2. Proceso de Licitacion

2. Politica de Proveedores

3.Comercio Exterior

3. Procedimiento de compras y abasteciemiento

INFORMACION DOCUMENTADA
1. Evaluacion indicadores de Gestion.
2. Mapa de proceso
3. Orden de compras
MECANISMOS / RECURSOS
TALENTO HUMANO TECNOLOGICOS FisicOS
1. Gerente de Planificacion y Logistica 1. Equipo de Computacion 1. Suministros de Oficina
2. Jefe de Adquisiciones y Compras 2. Software contable y administrativo 2. Inventario
3. Analista de Importaciones y Exportaciones 3. 3.
4. Analista de Compras 4. 4.
INDICADORES
DENOMINACION FORMULA META PERIODICIDAD
1. Seguimiento de monto de ordenes de compra 1. Compras Mensuales/Presupuesto .
1. 95% 1. fimestral
colocadas anual
2. Insuficiencia de adquisiciones 2. KPIS- tableros control 2. 100% 2. Mensual
INSTRUCCIONES ACLARATORIAS
SUBPROCESO DESCRIPCION
Plan de compras (modelo de click view, excel) Cumplimiento eficaz del plan de compras
Solicitud de Compra de Bienes y Sevicios Proceso Intemno para formalizar el requeimiento de biene y servicios
Facturas de Proveedores Seguimiento proceso interno facturas de compras
Nombre Cargo Firma Fecha

Elaborado por:

Tabata Solange Cando Coca - Milton David Velasco Panchi

Auditores Externos

Revisado por:

Carlos Vinueza Supervisor

Aprobado por:

Pablo Escobar Gerente de Logistica

Figura 20. Caracterizacion de los Procesos de Adquisicion
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NOMBRE DEL PROCESO: PRODUCCION CODIGO: Sgsls?g’;:ﬁ\lgu PP002

TIPO DE PROCESO: [ ] Estatgio Valor [ ] Apoyo ' FECHA ULTIMA REVISION: 011118
Cumplir con el Indicador de Partes por hora hombre trabajado (Partes HHT) FECHA ACTUALIZACION | N/A

OBJETIVO : Cumplir con el Indicador de Armados por hora hombre trabajado (Armados HHT)
Cumplir con el Indicador de Puntos hora hombre trabajado (Puntos HHT) )
Cumplir con el Indicador de Tablero hora hombre trabajado (Tablero HHT) PAGINA: 1

RESPONSABLE DEL PROCESO :

GERENTE DE PRODUCCION Y PLANIFICACION

ALCANCE : Fabricar muebles de acuerdo a los requerimientos del cliente a un menor costo, siendo eficaces y eficientes
PROVEEDORES SUBPROCESOS CLIENTES
1. Planeacion y cotizaciones 1. Clientes
2. Gestion y control de calidad 1. Maquinado: Corte, maquinado, doblado y prensado de tol y tubos 2. Instaladores
3. Bodega 2. Armados suelda y pintura 3. Punto de venta
4. 3. Ensamblaje, de sillones, convencional, sistemas, rta y hogar 4.

ENTRADAS

4. Manejo de Personal

SALIDAS / PRODUCTOS / SERVICIOS

1. Ordenes de Produccion

5. Gestionar y presupuestar los insumos y la produccion en total.

1. Orden Despacho producto

terminado

2. Politicas y lineamientos generales de

6. Programacion maquinas de esbamblaje

2. Producto teminado

3. Material

7. Verificar cumplimiento de especificaciones en planta de produccion

3.Muestras

4.

8. Seguimiento repeocesos

4. Informes de produccion

REQUISITOS (LEYES, NORMAS, REGLAMENTOS)

POLITICAS INTERNAS

1.-1S0 9001:2015

1. Manual de la calidad

2. Ley del consumidor

2. Manual de proceso de produccion

3. 3.
INFORMACION DOCUMENTADA
1. Ordenes de Produccion
2. Informe de existencia de materiales
3. Informe de desperdicios
MECANISMOS / RECURSOS
TALENTO HUMANO TECNOLOGICOS FisIcOS
1. Gerente de Produccion 1. Maquinaria 1. Materia Prima
2. Supervisor de Produccion 2. Herramientas 2. Insumos y suministros
3. Personal produccion 3. Sofwares 3. Equipos de proteccion para el personal
4. Supervisior control de calidad 4, 4.
INDICADORES
DENOMINACION FORMULA META PERIODICIDAD
1. Partes por hora hombre trabajado (Partes 1. KPIS- Tableros de control 1. 100% 1. Mensual
2. Armados por hora hombre trabajado (Armados 2. KPIS- Tableros de control 2. 100% 2. Mensual
3. Puntos hora hombre trabajado (Puntos HHT) 3. KPIS- Tableros de control 3. 100% 3. Mensual
4. Tablero hora hombre trabajado (Tablero HHT) 4. KPIS- Tableros de control 4. 100% 4. Mensual
INSTRUCCIONES ACLARATORIAS
SUBPROCESO DESCRIPCION
Empaque Proceso en el cual se prepara el producto terminado para la entrega al cliente final
Etiquetado Proceso de referenciacion del producto terminado
Logistica de entrega Coordinacion y entrega del producto terminado en el lugar de destino acordado con el cliente.
Nombre Cargo Firma Fecha
Elaborado por: Tabata Solange Cando Coca - Milton David Velasco Panchi Auditores Externos
Revisado por: Ing Pablo Escobar Supervisor
Aprobado por: Dante Burbano Gerente de Produccion

Figura 21. Caracterizacion de los Procesos de Produccién




CARACTERIZACION DE PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO:

ATENCION AL CLIENTE

TIPO DE PROCESO:

|:| Estratégico D Valor Apoyo

CODIGO: ATU AC003

CODIGO:

81

OBJETIVO :

Atender con calidad y oportunidad las peticiones presentadas en la empresa por parte de los

diferentes grupos de interés

VERSION: 10

FECHA ULTIMA REVISION: 0Y1U18
FECHA ACTUALIZACION | N/A
PAGINA: 1

RESPONSABLE DEL PROCESO :

JEFE DE MERCADEO

ALCANCE :

Soporte al rea comercial para canalizar todos los requerimientos por parte del cliente interno y externo.

PROVEEDORES SUBPROCESOS CLIENTES
1. Clientes y usuarios 1. Clientes
2. Proceso de confrol Interno 1. Planeacion del proceso de Atencion al Cliente 2. Usuarios
3, 2. Definir protocolos de atencion al cliente &
4. 3. Atencion de peficiones, quejas, denuncias y reclamos 4.

ENTRADAS

4. Medicion de la satisfaccion del cliente

SALIDAS / PRODUCTOS / SERVICIOS

1. Recepcion quejas sugerencias y reclamos

5. Seguimiento al proceso de Atencion al cliente

1. Satisfaccion cliente y usuarios

2. Inicio tramite asignado

6. Seguimiento a los sistemas de informacion y pagina web de la compafiia

2. Resultado encuesta safisfaccion del cliente

3. Matriz de indicadores de gestion

7. Generar mejoras al proceso

3.

4. Buzon de sugerencias

8.

4

REQUISITOS (LEYES, NORMAS, REGLAMENTOS)

POLITICAS INTERNAS

1.-1S0 9001:2015

1. Politica Atencion al Cliente

2. Comunicacion con el cliente

2. Manual de calidad

3. 3. Reglamento intemo del empleado

INFORMACION DOCUMENTADA
1. Requerimientos documentados
2. Procesos levantados
&

MECANISMOS / RECURSOS
TALENTO HUMANO TECNOLOGICOS FiSICOS

1. Asistente de atencion al cliente 1. Equipos de computacion 1. Suministros de Oficina
2. 2. Pagina Web 2. Salas de atencion al cliente
3. 3. Sofware administrativos 3.
4. 4. Equipos de comunicacion 4.

INDICADORES

DENOMINACION FORMULA META PERIODICIDAD
1. Oportunidades de mejora implementadas 1. # oportunidades aplicadas / # total de| [1. 100% 1. Semestral
2. Satisfaccion del cliente y usuarios 2. # calificaciones en los rangos 2.100% 2. Semestral
2. N° oportunidades por semestre 3. # oprotunidades identificadas 3.100% 3. Semestral
INSTRUCCIONES ACLARATORIAS
SUBPROCESO DESCRIPCION

Comunicacion de resultados El proceso inicia con la recepcion de una peticion por los diferentes canales de comunicacion dispuestos para tal fin y termina con la evaluaciq|

Nombre Cargo Firma Fecha
Elaborado por: Tabata Solange Cando Coca - Milton David Velasco Panchi Auditores Externos
Revisado por: Ing Femando Vasconez Supervisor
Aprobado por: Ing Roberto Castagnoli Gerente Comercial

Figura 22. Caracterizacion de los Procesos de Atencion al Cliente
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4.1.6. Matriz FODA Purifluidos Cia. Ltda.

Después de haber realizado un diagnostico interno de la compafiia Purifluidos Cia. Ltda., se

presenta las siguientes fortalezas, debilidades.

Tabla 13
Matriz FODA, Purifluidos Cia. Ltda.

F1. Representacion de marcas con calidad.

F2. Optimo soporte de los proveedores.

F3. Disponer de un Sistema de Gestion de Calidad

F4. Alto grado de especializacion técnico profesional
(ventas-servicio).

F5. Disponibilidad de recursos fisicos y econdmicos
para ejecutar el trabajo.

F6. Capacidad logistica eficiente de cara al cliente.

Fuente: (Purifluidos Cia Ltda, 2018)

D1. Falta de trabajo en equipo y poco compromiso del
personal.

D2. Falta de campafias de marketing y posicionamiento
del producto.

D3. Sobrecarga de actividades en las funciones asignadas.

D4. Baja capacidad de penetracion comercial hacia el
cliente.

D5. Falta de cubrimiento comercial de zonas a nivel
nacional.

D6. Falta de conocimiento técnico de portafolio de
productos.

D7. Falta de motivacién de GP para apoyo a los ATC
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4.1.7. Matriz FODA ATU Articulos de Acero, S.A.

Tabla 14
Matriz FODA, ATU Articulos de Acero, S.A.

F1. Cartera de clientes muy estables D1. Tiempos de desarrollo de productos.

F2. Desarrollo de disefios propios o sugeridos por el D2. Sistemas informaticos poco actualizados.
comprador.

F3. Productos creados con materiales de buena DS3. Procesos internos deficientes.

calidad.
F4. Capacidad de produccion en grandes proyectos. D4. La maquinaria excede su vida 0til
F5. Cubrir el mercado a nivel nacional. D5. Productos especiales adquiridos a un solo

proveedor.
F6. Marca posicionada en el mercado.

Fuente: (ATU Articulos de Acero, S.A., 2018)

4.2. Analisis externo

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

empresa y que estan mas alla de su control.

El analisis externo suele realizarse conjuntamente con el andlisis interno al instante de
planificar estrategias en una organizacion; no obstante, motivado a las continuas alteraciones en

la que hoy en dia vivimos expuestos, €S necesario para gque una empresa se mantenga
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competitiva, revisar periédicamente esta labor. Son muchas las formas de efectuar un andlisis

externo. La mas comun es haciendo uso del modelo de las cinco fuerzas de Porter.

4.2.1. Cinco fuerzas de Porter.

De acuerdo con Cortes (2018) refiere

Michael Porter plantea una herramienta de las fuerzas competitivas para analizar la

estrategia de una unidad de negocio utilizada para conocer lo atractiva que puede ser una

estructura en la industria, las cinco fuerzas son competencia, proveedores, clientes,

productos sustitutos y rivalidad entre competidores.

Proveedores

4. Poder de negociacion
de los proveedores
3. Amenaza de los

nuevos entrantes | Competencia
en el mercado
Nuevos L

entrantes =] Q Sustitutos

2. Rivalidad entre
las empresas

5. Amenaza de productos
sustitutos

1. Poder de negociacion
de los clientes

Clientes

Diagrama de las 5 Fuerzas de Porter

Figura 23. Cinco Fuerzas de Porter
Fuente (Cortés, 2018)

A continuacion, se citan las principales fuerzas de Porter aplicadas a las empresas

investigadas.
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4.2.1.1. Purifluidos Cia. Ltda.,

Poder de negociacion de los clientes.- Purifluidos Cia. Ltda., se dedica a la
comercializacion y distribucién de equipos para laboratorio, su interrelacion con el cliente y su

satisfaccion es su objetivo principal.

Los clientes a los que proveen sus productos y servicios estan enfocados a entidades

publicas, privadas, personas naturales. Los factores de decision que influyen en el cliente al

momento de realizar la compra son:

Precio.

Disefio.

Calidad.

Fecha de Caducidad

Dentro de amplio mercado sus principales clientes son:
e Bebidas Arca Continental

e Universidad de las Fuerzas Armadas “ESPE”

e Laboratorios Acromax

e Laboratorios Indunidas

e Nestlé

e Municipio del Distrito Metropolitano de Quito
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e Tesalia

Competencia en el mercado.- Para Purifluidos Cia. Ltda., al ser distribuidores exclusivos
de las marcas Millipore y Waters en el mercado ecuatoriano tiene como principal competencia las
siguientes marcas que comercializan productos con similares caracteristicas y a un precio inferior

a las ya mencionadas.

e Whatman
e Agilent

e Pall

Amenazas de los nuevos entrantes.- Hoy en dia y motivado a la globalizacion pueden
entrar nuevos competidores esto es un elemento importante para medir la rentabilidad de un
mercado. Esta facilidad o dificultad esta determinada por las barreras de entrada. Las barreras
pueden ser de muchos tipos y pueden dificultar o impedir la entrada de nuevos competidores.

Estas barreras pueden ser naturales o creadas.

Poder de negociaciéon de los proveedores.- La relacién con los proveedores es de vital
importancia para las empresas, constituyendo una serie de actividades encaminadas al buen
relacionamiento con este grupo de interés. En el Ecuador, Purifluidos Cia. Ltda. es distribuidor

autorizado de las marcas que se mencionan a continuacion:



87
e Merck Millipore
e Waters Corporation
e Associates of Cape Cod
e Hamilton
e Aurora Instruments
e YMC

e Hanson Research

Amenazas de productos sustitutos.- Son aquellos productos o servicios que no son
exactamente como el que la empresa oferta, pero pueden verse como una opcion en la decision de

compra.

4.2.1.2. ATU Articulos de Acero S.A

Poder de negociacion de los clientes.- ATU Articulos de Acero, S.A., se especializa en
muebles de oficina a nivel nacional se dedica a la comercializacién y distribucion de los mismos,
su interrelacion con el cliente y su satisfaccion es su objetivo principal. Sus principales clientes

son:

e Empresas Privadas
e Instituciones Publicas

e Personas Particulares
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e Constructoras

e Supermercados

Competencia en el mercado.- Para ATU Articulos de Acero, S.A., la competencia hoy en
dia es bastante fuerte, por eso es imprescindible sobresalir mediante estrategias que le permitan
seguir afianzados con mayor fuerza en el mercado. Por tal motivo es importante que pongan en
practica los valores, la prioridad de satisfacer al cliente, la mejor reputacion, relaciones
transparentes, promover la mejora y entregar productos de primera calidad, asi poder mitigar la

competencia del mercado.

Entre los principales competidores del mercado para ATU Articulos de Acero S.A. se

pueden encontrar:

Star Office

Prove Mueble Silloneria italiana

Prove Fabrica

Mobiliar

Confort Style

Muebles Ideal

Amenazas de los nuevos entrantes.- ATU Articulos de Acero, S.A., no esta exento de esta
amenaza, por lo tanto, debe fortalecerse y consolidarse mediante estrategias de atencion
personalizada. La amenaza de nuevos entrantes juega un papel importante en la organizacién y en

los cambios de las industrias en el dia de hoy. Esta vision de Porter permitié a muchas empresas
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visualizar amenazas antes que se transformaran en una situacion real. De acuerdo con el modelo
de las 5 fuerzas de Porter, las amenazas cambian el ambiente competitivo e impactan
directamente en las utilidades de la organizacion. Si hay una gran cantidad de amenazas de
nuevos entrantes y bajas barreras de entrada, quiere decir que hay una alta probabilidad de que en
el futuro se reduzcan las utilidades de la empresa. Esto se debe por que mas competidores
pelearan por la misma cuota de mercado. Las ventas se reduciran y los esfuerzos de marketing

seran mas caros lo que implica una seria amenaza para el precio y calidad del producto.

Poder de negociacion de los proveedores.- Mantener las mejores relaciones con los
proveedores que le permitan manejar excelente calidad y precios. Es importante para ATU
Articulos de Acero S.A, conocer la calidad de la materia prima, asi como los tiempos de entrega,

de esta manera poder cumplir con las exigencias de los clientes. Sus principales proveedores son:

Empresa Durini S.A Edimca

Provefabrica S.A

Novopan S.A

D" Kosina

Lamitech

Jayco

Amenazas de productos sustitutos.- Innovar e implementar nuevos disefios que permitan
mantenerse y consolidarse en el mercado. Hoy en dia para la distribucion de muebles existen

muchos productos sustitutos, tal es el caso de muebles de madera, mimbre, telas cueros, entre
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otros. Por eso es importante mantener excelentes acabados y buenas negociaciones con los

clientes.

4.2.2. Factor econémico.

4.2.2.1. Producto Interno Bruto (PIB).

El Producto Interno Bruto (PIB), es la consolidacion de todos los bienes y servicios que
produce un pais medidos en moneda local, derivados por empresas nacionales y extranjeras

dentro del territorio nacional y que se reconocen en un periodo de tiempo anual.

Segun estimaciones, del Banco Mundial, América Latina y el Caribe crecié un 0,9 por
ciento en 2017, después de dos afios de contraccion. Se espera que el crecimiento de la
region se acelere a un 2 por ciento en 2018 y un 2,6 por ciento en 2019. De acuerdo con las
previsiones, el fortalecimiento del consumo y la inversién privada, especialmente en paises
exportadores de productos basicos donde se impulsara el crecimiento. (Banco Mundial,

2018)

Varios organismos internacionales han proyectado que el Producto Interno Bruto (PIB)
regional aumentara: un 2% segun el Banco Mundial (BM); un 1,9% segun el FMI y un 2,2%

segun la CEPAL.
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2018, el afio de América Latina?
Estimacion del crecimiento del PIB de una seleccion de paises de América Latina

2017 [ 2018
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Figura 24. Balance preliminar de las Economias de América Latina y Caribe.
Fuente: CEPAL

Segun el Banco Central del Ecuador (2018), estimd:

El Producto Interno Bruto (PIB) de la economia ecuatoriana, en el primer trimestre del afio
2018, registro un crecimiento interanual de 1,9%, con relacion al primer trimestre de 2017,
y presento una reduccion de 0,7% con respecto al trimestre anterior. El resultado interanual

del PIB se explica principalmente por el desempefio del sector no petrolero, que registré un
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aumento de 2,7%. EI Banco Central también manifestd que, en el segundo trimestre del afio

2018, la economia crecid 0,4% comparada con el primer trimestre.
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Figura 25. Producto Interno Bruto (PIB) Trimestral
Fuente: Banco Central de Ecuador
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Figura 26. Saldos de la Balanza comercial, petrolera y no petrolera

Fuente: Banco Central de Ecuador
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En lineas generales se puede observar que la economia de América Latina se encuentra en
medio de una franca recuperacion, luego de dos afios de crecimiento negativo. Sin embargo, adin
enfrenta riesgos y desafios en el corto y largo plazo. Segun estudios del CEPAL, los paises de
Ameérica Latina y el Caribe con méas deuda externa publica los podemos ver en la siguiente

gréfica:

Los paises de Latinoamérica con mas deuda externa publica
Cifras en miles de millones de ddélares

H Monto
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Figura 27. Paises de Latinoamérica con mas deuda externa publica
Fuente: CEPAL

Es importante recalcar que ATU Articulos de Acero S.A, es una empresa manufacturera,
las empresas que pertenecen a este sector poseen la propiedad de incrementar el Producto Interno

Bruto (PIB), pero para ello es necesario contar con la materia prima necesaria.

La manufactura es uno de los sectores mas importantes para un pais, permite la elaboracion

de productos con un mayor nivel de valor agregado, en los cuales existe buena capacidad de
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diferenciacion y, sobre todo, un menor nivel de volatilidad en los precios. El desarrollo de este
sector fortalece al pais, ya que mas alld de lo mencionado, también genera fuentes de empleo
calificadas y formales. De acuerdo al INEC (2018), a septiembre de 2017 esta actividad genero el

11% del empleo total del pais.
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Figura 28. Evolucién y Participacion en el PIB de la industria Manufacturera
Fuente: Banco Central de Ecuador

El caso de Purifluidos Cia. Ltda., es una empresa que ofrece soluciones tecnoldgicas
enfocadas a la investigacion y desarrollo de laboratorios farmacéuticos, alimenticios entre otros,
se puede catalogar como otros servicios y su participacion en el Producto Interno Bruto (PIB),

fue de 1,8, tal como se demuestra en la siguiente grafica:
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Figura 29. Valor Agregado Bruto por Industria
Fuente: Banco Central de Ecuador

4.2.2.2. Inflacion.

Gutierrez & Moreno (2006) definen

Es el aumento continuo y sostenido en el nivel general de los precios de los bienes y
servicios de una economia. Sin embargo, en sentido estricto, el alza de los precios es la
consecuencia de la inflacion. La inflacion es el aumento del circulante (cantidad de dinero
gue maneja el pais) sin un crecimiento correspondiente de bienes y servicios. Es el

resultado del desequilibrio entre lo que una sociedad produce y lo que ella exige. (p. 4)

La inflacion anual de precios de octubre de 2018, respecto a octubre 2017, alcanz6 0,33%;

como referencia, en octubre 2017 fue del -0,09%. Finalmente, en octubre de 2018 el costo de la
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Canasta Familiar Basica (CFB) se ubic6 en USD 714,31, mientras que, el ingreso familiar

mensual de un hogar tipo fue de USD 720,53, lo cual representa el 100,87% del costo de la CFB.
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Figura 30. Inflacion Anual Ecuador
Fuente: indice de Precio al Consumidor (IPC)

En octubre del 2018, el indice de Precios al Consumidor de Ecuador se ubicé en 105,45
IPC, lo que nos deja con una inflacion mensual para el mismo mes de -0,05%, comparado con el

mes de septiembre de 2018 que fue de 0,39%.

Como es de conocimiento el fendmeno de la Inflacion es el alta sostenida de los precios y
no solamente afecta a las dos industrias de estudio, sino de forma general, hasta los momentos
Ecuador es un pais que solo maneja un digito de inflacion, por tal motivo sus precios se

conservan a lo largo del tiempo.
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Indice de Precios al Corsurmidor v sus

Varacionss

Mes hdice inflacién | inflacién | Inflacidan
Mensval | Anval |[Acumuloda
oct-17 105,10 -0,14% -0,09% -0,10%
now-17 104,82 -0.27% -0,2F% -0,38%
dic-17 105,00 0,18% -0,20% -0,20%
gne-18 105,20 0,19% -0,09% 0,19%
feb-18 108,37 0,15% -0,14% 0,34%
mar-18 105,43 0,067 -0,21% 0,41%
abr-18 105,29 -0, 14% -0,78% 0,27%
may-18 105,09 -0,18% -1.01% 0.0%%
jun-18 104,81 -0,27% -0,7 1% -0,19%
ju-18 104,80 0,007 -0,57% 0,19%
ago-18 105,08 0,27% 0,32% 0,08%
sep-18 105,50 0,39% 0,23% 0,47%
oct-18 105,45 -0,05% 0.33% 0.42%

Figura 31. Inflacién Mensual
Fuente: indice de Precio al Consumidor (IPC)

4.2.2.3. Importaciones.

Las importaciones es el compuesto de productos y servicios adquiridos por un pais en

region extranjera para su utilizacion en territorio nacional.

Segun el Banco Central de Ecuador (2018), la Cuenta Corriente de la Balanza de Pagos
presentd un superavit de USD 107,3 millones en el primer trimestre de 2018, revirtiendo los
resultados alcanzados en los tres Gltimos trimestres del afio pasado. Segun los datos oficiales, el
saldo de la Cuenta Corriente se debe principalmente al resultado positivo de la Balanza

Comercial (exportaciones menos importaciones), ya que la Balanza de Servicios tuvo déficit.
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En el primer caso, el valor de las exportaciones sumo USD 5 359,6 millones, mientras que
las importaciones totalizaron 5 078,2 millones en el primer trimestre, lo que dejé un saldo

positivo de USD 281,4 millones.

El ingreso por las ventas petroleras aumenté en USD 382,6 millones (23%), debido a la
subida en el precio internacional del barril de crudo, que pas6 de USD 43,9 por barril registrado
en el primer trimestre de 2017 a USD 58,3 en el primer trimestre de este afio, lo que equivale a un
alza promedio de USD 14,4 por barril. Las exportaciones no petroleras también se incrementaron
durante los tres primeros meses del 2018 en 4,4%, pasando de USD 3 054,4 millones a 3 189,3
millones. Los productos que aumentaron sus exportaciones fueron: banano, camaron, atin y
pescado. El incremento de los precios de los principales productos de exportacion en el mercado

internacional contribuyd a este resultado.

Por su lado, las importaciones subieron en 17,5% con respecto al primer trimestre de 2017,
pasando de USD 4 321,9 millones a USD 5 078,2 millones. Los rubros que aumentaron sus
importaciones fueron: bienes de consumo (32,1%); combustibles y lubricantes (13,2%); materias

primas (9,9%); vy, bienes de capital (22,6%).

Los paises que mas invirtieron en el primer trimestre de 2018 en el Ecuador fueron:
Holanda (USD 81,9 millones), Venezuela (USD 67,8 millones), Uruguay (USD 20,3 millones),

Estados Unidos (USD 12,3 millones) y Perti (USD 12,0 millones). Las actividades “explotacién
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de minas y canteras”, “servicios prestados a las empresas”, la “industria manufacturera” y el

“comercio” fueron las que mayor ingreso de recursos recibieron por este concepto.

Tanto la Empresa ATU Articulos de Acero S.A 'y Purifluidos Cia. Ltda., son importadores,
de tal manera que influyen en la determinacion de los indicadores de la Balanza de Pagos del
pais.

Ecuador: Importaciones totales, afio 2018
(en millones de ddlares)

ene ene A% 2017*-2018*

2017 2018 en USD en %
Bienes de consumo 297 363 66 22,3%
Combustibles y lubricantes 290 337 47 16,0%
Materias primas 544 648 104 19,1%
Bienes de capital 349 455 106 30,5%
Diversos 5 3 (2) -35,0%
IMPORTACIONES TOTALES 1.484 1.806 322 21,7%

Figura 32 Importaciones totales afio 2018
Fuente: Banco Central de Ecuador

El Servicio Nacional de Aduanas en Ecuador (SENAE), es el 6rgano que se encarga de

regular las importaciones y exportaciones en el Estado.

4.2.3. Factor social

Cuando se conversa de aspectos sociales, éstos se refieren a los impactos producidos por la

empresa en las personas, principalmente en aquellas que trabajan en ella, y en las comunidades
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donde opera. Una buena gestion de los recursos humanos de la empresa y su enrolamiento en la

comunidad mejora la competitividad de la misma, porque:

Permite la absorcion y conservacion del Capital Humano
Aumenta la calidad y productividad
Perfecciona la imagen de la organizacion

Favorece al progreso socioeconomico de la colectividad

La Responsabilidad Social Empresarial (RSE) para Otero (2014) considera:

Es la aportacion al desarrollo humano verosimil, a través del compromiso y la confianza de
la empresa hacia sus trabajadores y sus familias, hacia la sociedad en general y hacia la
colectividad local, en aras de mejorar el capital social y la calidad de vida de toda la

comunidad. (p. 35)

El propdsito primordial de la responsabilidad social empresarial es que el impacto positivo
gue causan estas practicas en la sociedad se traduzca en una mayor competitividad y
sostenibilidad para las empresas. Por lo tanto, ser responsable socialmente generara
automaticamente mas productividad, puesto que una mejora en las condiciones para los

trabajadores optimizara también su eficacia. (Martinez Y. , 2014)

La responsabilidad social empresarial se enfoca, en tres inclinaciones: cuidado al medio

ambiente, a las condiciones laborales de sus empleados y apoyo a las causas humanitarias.
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Figura 33. La Responsabilidad Social Empresarial (RSE)
Fuente: (Martinez, 2014)

El Ecuador se diferencia por ser uno de los paises mas intervencionistas y donde la
produccion de riquezas es una de las mas complejas de Latinoamérica. Existen discrepancias
significativas del ingreso donde el 20% de la poblacién mas rica posee el 53,3% de la fortuna y el
91% de las tierras productoras. Por otro lado, el 20% de la poblacion méas pobre apenas tiene

acceso al 4,2% de la riqueza y tiene en pertenencia solo el 0,1% de la tierra.

El Consorcio Ecuatoriano para la Responsabilidad Social (CERES), es la Red maés
importante de organizaciones comprometidas y que promueven la Responsabilidad Social en el
Ecuador. Desde el 2005, su trabajo se ha caracterizado por promover un enfoque corporativo

basado en la generacion de un valor agregado empresarial, buscando involucrar, sensibilizar y
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apoyar la direccion de los negocios de manera socialmente responsable, como un mecanismo que

transforme y movilice hacia una sociedad mas justa y sostenible.

CERES, es una organizacién privada sin fines de lucro que privilegia el intercambio de
experiencias entre los diversos actores de la sociedad, el dialogo constructivo, asi como la
construccién de capacidades que permitan fortalecer la gestion socialmente responsable de

las empresas. (EULAC, 2015)

En la actualidad CERES esta conformada por méas de 50 organizaciones, empresas publicas
y privadas, organizaciones de la sociedad civil y entidades educativas, todas ellas reconocidas por
su trabajo enfocado en el desarrollo sustentable y la incorporacién de la RSE como parte de su

modelo de gestion.

Tanto ATU Articulos de Acero S.A como Purifluidos Cia. Ltda., se comprometen con la

Responsabilidad Social del pais, a través de los valores de sus empresas, se debe tener en cuenta

gue ambas contribuyen en el bienestar de sus trabajadores, sabiendo que el capital humano es su

pieza primordial.

4.2.4. Factor tecnologico.

Para Moralde (2004) menciona:



103
La unificacion entre tecnologia y negocio es un elemento clave para la competencia de las
empresas. Es decir, la tecnologia aplicada al perimetro empresarial escasea de sentido si no
se considera como un instrumento integrado en los procesos de la organizacion. Las
empresas deben adoptar, por tanto, una politica innovadora, donde la tecnologia juegue un
papel estratégico en el disefio de los modelos de negocio, para convertirse en entidades
competitivas, agiles y eficaces. De esta forma, deben transformarse en organizaciones
capaces de reaccionar y poder adaptarse ante cualquier cambio interno o de su entorno

competitivo.

Conversar de tecnologia en estos instantes es, de hecho, hablar de cambio y transformacién.
En la tradicion del sector tecnoldgico y de su aportacion a las empresas podian distinguirse, hasta
ahora, dos grandes etapas: La primera, iniciada en la década de los 60, nace con la aparicion del
gran ordenador central, el “mainframe” y el comienzo de la introduccion de las tecnologias de la
informacidn en la empresa, como herramienta de automatizacion de sus procesos administrativos.
En esta etapa, las empresas automatizan sus procesos de contabilidad, sus procesos de néminas,
sus procesos de facturacion. Y eso generd un valor enorme, pero no estratégico. Luego, en la
década de los 80, asistimos a la segunda gran era del sector de las tecnologias de la informacion,
con la irrupciéon del computador personal, del PC. Con esta nueva herramienta, las empresas
consiguen mejoras de productividad personal y departamental. Pero ain las tecnologias de la
informacidn seguian sin provocar en las empresas ningun replanteamiento profundo en su modo
de actuar y pensar. A lo largo de la dltima decada, sin embargo, factores como la convergencia
entre informatica, comunicaciones y el desarrollo de Internet, nos han situado a las puertas de un

nuevo tiempo tecnoldgico. Se abre, en esta década, la posibilidad ya no solo de utilizar la
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tecnologia como medio para obtener mejoras incrementales y hacer las cosas cada vez mejor,
sino como medio para hacer las cosas de manera sustancialmente distinta. La posibilidad de

reinventar y transformar.

Las empresas ecuatorianas a través de los afios han invertido mas en Tecnologia,
Informacion y Comunicacion (TIC), ya que como es de conocimiento deben modernizarse y no

guedarse atras con toda la tecnologia que nos invade actualmente.

Segun el INEC, en el 2015, el 66,7% de las empresas objeto de su estudio, invierten en

TIC. De este porcentaje, el 24,6% corresponden a empresas de manufactura.

Porcentaje de empresas que realizan inversion en TIC, segun sector
economico

24,6%

23,9%

17,3%
0,9%

B Noinvierteen TIC ® Manufactura ® Comercio M Servicios B Mineria

Figura 34. Empresas que realizan inversion en TIC
Fuente: INEC
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Tabla 15
Oportunidades y Amenazas

Purifluidos Cia. Ltda.

OPORTUNIDADES AMENZAS

OL1. Poder llegar a clientes nuevos con un nuevo ALl. Perdida de distribucidn exclusiva del portafolio
portafolio Millipore.

02. Bajo conocimiento del cliente en metodologia A2. Precios bajos de la competencia

03. Representaciones exclusivas de productos de ] ] )
) . A3. Competencia con portafolios mas completos
frecuente importacion

04. Consolidarnos como proveedores de microbiologia ~ A4. Cambio constante de politicas arancelarias

o Ab5. Politica de incremento en los dias de pago por parte
05. Poseer certificacion 1SO 9001:2008 )
del cliente
06. Exigencia de las normativas del mercado para

cumplir las regulaciones

Fuente: (Purifluidos Cia Ltda, 2018)

Tabla 16
Oportunidades y Amenazas

ATU Articulos de Acero S.A.

OPORTUNIDADES AMENZAS
O1. Conocimiento y experiencia en el mercado. Al. Cambio en la demanda de productos
02. Crecimiento en la demanda de mobiliario A2. Cambios politicos y socioculturales.

03. Crecimiento en el mercado generado por el boom de la
A3. Competencia empresas locales especializadas.
construccién y mobiliario publico.

O4. Exportacion a paises latinoamericanos. AA4. Presencia internacional en el mercado.

A5. Empresas de disefios internacionales.
0O5. Expansidn de tecnologia en produccion.

AB6. Cambio constante en reformas tributarias y del
06. Fusion y expansion en el mercado.

comercio.

Fuente: (ATU Articulos de Acero, S.A., 2018)
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CAPITULO V

5. Evaluacién del sistema de gestion de la calidad

5.1. Etapa I: Planificacion y programacion de la auditoria

Plan global de auditoria

5.1.1. Objetivo de la auditoria empresa Purifluidos Cia. Ltda.

Evaluar la conformidad de los procesos de los departamentos Ventas, Calidad y Cadena de

Logistica de la empresa Purifluidos Cia. Ltda., con respecto a los requisitos del Sistema de

Gestion de la Calidad 1SO 9001:2015.

5.1.2. Alcance

La ejecucion de la Auditoria se realizara en el periodo comprendido entre el 19 de

noviembre de 2018 y el 21 de noviembre del 2018 en los procesos de:

e Proceso Ventas
e Proceso Departamento de Calidad

e Proceso Cadena de Logistica
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Tabla 17
Equipo de Auditoria

Auditor: Tabata Cando

Auditor: David Velasco

5.1.3. Base Legal

Normativa legal

¢ Reglamento Interno de la Compafiia Purifluidos Cia. Ltda.

e Manual de Calidad

Normativa externa

e Ley de Compafiias
e Ley Organica de Régimen Tributario Interno
e Ley Organica de Aduanas

e Ley Organica de Regulacion y Control del Poder del Mercado
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Norma I1SO 9001:2015

Tabla 18
Norma 1SO 9001:2015
Proceso Proceso Proceso
REF. REQUISITOS ISO 9001:2015
Ventas Logistica SGC

10. Mejora
10.1 Generalidades X X
10.2 No conformidad y accion correctiva
10.3 Mejora continua X X
4.1 Comprensién de la organizacion y su contexto X X
4.2 Comprensién de las necesidades y expectativas de las partes

interesadas ’ ’
4.3 Determinar el alcance del sistema de gestion de la calidad X
4.4 Gestion de la calidad y sus procesos X X X
5. Liderazgo X
5.1 Liderazgo y compromiso X X
512 Enfoque al cliente X X
5.2 Politica de la calidad X
5.2.2 Comunicacion de la politica de calidad X X
5.3 Roles, responsabilidades y autoridades de la organizacion X
6.1 Acciones para tratar riesgos y oportunidades X
6.2 Obijetivos de la calidad y planificacion para lograrlos X
7.1.3 Infraestructura X
7.2 Competencia X
7.4 Comunicacion X
75 Informacion documentada X

CONTINUA



7.5.2

8.1

8.2.1

8.2.2

8.2.3

8.5.1

8.5.2

8.5.3

8.5.4

8.5.5

8.5.6

8.6

8.7

9.11

9.12

9.13

8.24

7151

7.152

8.2.3.1

10.2.1

10.2.2

Creacion y actualizacion

Planificacion y control operacional

Comunicacion con el cliente

Determinacion de los requisitos relativos a los productos y
servicios

Revision de los requisitos para los productos y servicios
Control de la produccién y de la prestacion del servicio
Identificacién y trazabilidad

Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos
Preservacion

Actividades posteriores a la entrega

Control de los cambios

Liberacion de productos y servicios

Control de las salidas no conformes

Generalidades

Satisfaccion del cliente

Anélisis y evacuacion

Cambios en los requisitos para los productos y servicios
Recursos de seguimiento y medicion generalidades
Recursos de seguimiento y medicion trazabilidad de las
mediciones

Revisién de los requisitos para los productos y servicios
No conformidad y accion correctiva

No conformidad y accion correctiva
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5.1.4. Cronograma de Auditoria
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Tabla 19
Cronograma de Auditoria
Y, “ PURIFLUIDOS CIA LTDA
AUdit SA' CRONOGRAMA DEAUDITORIA Puras soluciones
1SO 9001:2015 Tecnolbgicas
N° Detalle Responsable Fechainicial ﬁ n;ﬁzzgén ezierr::go Auditor
Auditorfa proceso de Gestion de la .

1 C:" d'a ) '8 proceso e Lest Ing. Carlos Racato 19102018 19/11/2018 4H0  D.\Velascoy T.Cando
2 Auditoria proceso de Ventas Ing. Maritza Cardenas  19/11/2018 19/11/2018 5H00 D. Velascoy T. Cando
3 Auditoria proceso Cadena de Sr Rubén Diaz 01112018 20/11/2018 5H00  D.\Velascoy T.Cando

Logistica

Elaborado Por: David Velasco, Tabata Cando Fecha: 18-11-2018



5.1.5. Programa de auditoria
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PA -
1/3

P

Tabla 20
Proceso de gestion de la calidad
r PURIFLUIDOS CIA LTDA
%y, ’ @ PROGRAMA DE AUDITORIA
Rudie S8 e PROCESO DE GESTION DE LA CALIDAD
ISO 9001:2015
Cddigo Ref. P-
Fecha: 19-11-2018
GCo1

Obijetivo: Evaluar el proceso de Gerencia de la Calidad validando que cumpla con los requisitos de la Norma

ISO 9001:2015 y a la documentacién del SGC.

N° Procedimiento Responsable Tiempo
Dar a conocer la evaluacidon del proceso de SGC al Gerente  D. Velasco y
1 De 8a8:15am.
General Tabata
Evaluacion a través de la aplicacion de un check list al D. Velasco y
2 De 8:15a9a.m.
responsable del proceso Tabata
Identificacién de conformidades y no conformidades del D. Velasco y
3 ) De9a9:30a.m.
proceso auditado Tabata
Establecer las oportunidades de mejora que se presentenen  D. Velasco y
4 y De 9:30 a 10 a.m.
la evaluacion Tabata
Identificar acciones correctivas para mejorar los resultados  D. Velasco y
5 . De 10 2 12:30 a.m.
esperados del proceso enfocado a la rentabilidad Tabata
» ] o D. Velasco y De 12:30 2 13:30
6 Elaboracion de informe de auditoria
Tabata p.m.

Elaborado Por: D. Velasco - T. Cando Fecha: 19-11-2018
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Tabla 21
Proceso de ventas
v - PURIFLUIDOS CIA LTDA

o ‘ ER PA-P

D S by PROGRAMA DE AUDITORIA 213
Audit S'A’ l‘ul.nlclnnxw
ISO 9001:2015 Tecnolégicas PROCESO DE VENTAS

Caddigo Ref. P-

Fecha: 19-11-2018

V01

Objetivo: Evaluar el proceso Ventas validando que cumpla con los requisitos de la Norma 1SO 9001:2015y a

la documentacién del SGC.

Ne° Procedimiento

Dar a conocer la evaluacion del proceso de Ventas al

1

Gerente Comercial

Evaluacién a través de la aplicacion de un check list al
2

responsable del proceso

Identificacién de conformidades y no conformidades del
3

proceso auditado

Establecer las oportunidades de mejora que se presenten en
4

la evaluacion

Identificar acciones correctivas para mejorar los resultados
5

esperados del proceso enfocado a la rentabilidad
6 Elaboracidn de Informe de Auditoria

Responsable
D. Velasco y
Tabata
D. Velasco y
Tabata
D. Velasco y
Tabata
D. Velasco y
Tabata
D. Velasco y
Tabata
D. Velasco y

Tabata

Tiempo

De 8 a8:15a.m.

De 8:15a9a.m.

De 9a9:30 a.m.

De 9:30a 10 a.m.

De 10 a 12:30 a.m.

De 12:30 a 13:30

p.m.

Elaborado Por: D. Velasco - T. Cando

Fecha: 19-11-2018



Tabla 22
Proceso de cadena de logistica

Audit S.A.
ISO 9001:2015

s
g .

PURIFLUIDOS CIA LTDA

-

Puras soluciones

Tecnologicas

PROGRAMA DE AUDITORIA

PROCESO DE CADENA DE LOGISTICA

113

PA-P

3/3

Fecha: 20-11-2018

Caddigo Ref. P-L01

Objetivo: Evaluar el proceso de Cadena Logistica validando que cumpla con los requisitos de la Norma 1ISO

9001:2015 y a la documentacion del SGC.

NO

6

Procedimiento
Dar a conocer la evaluacién del proceso de Cadena
Logistica al jefe Administrativo
Evaluacion a través de la aplicacién de un check
list al responsable del proceso
Identificacion de conformidades y no
conformidades del proceso auditado
Establecer las oportunidades de mejora que se
presenten en la evaluacién
Identificar acciones correctivas para mejorar los
resultados esperados del proceso enfocado a la

rentabilidad

Elaboracioén de Informe de Auditoria

Responsable

D. Velasco y Tabata

D. Velasco y Tabata

D. Velasco y Tabata

D. Velasco y Tabata

D. Velasco y Tabata

D. Velasco y Tabata

Tiempo

De 8a8:15a.m.

De 8:15a9 a.m.

De 9a9:30 a.m.

De 9:30a 10 a.m.

De 10 a 12:30 a.m.

De 12:30 a 13:30

p.m.

Elaborado Por: D. Velasco - T. Cando

Fecha: 20-11-2018



5.2. Etapa ll. Ejecucion de la auditoria

5.2.1. Lista de verificacion

Tabla 23

Lista de Verificacion Departamento de Calidad

Q,
2
l/)P -

Audit S.A.
ISO 9001:2015

PURIFLUIDOS CIALTDA
LISTA DE VERIFICACION DE LA AUDITORIA
DEPARTAMENTO DE CALIDAD
PROCESO DE GESTION DE LA CALIDAD

Puras soluciones
Tecnolégicas

Fecha: 19-11-2018

Auditores: D. Velasco y Tabata Cando

Req. Temas a tratar

Se determina situaciones internas y externas que
contribuyen al logro de los objetivos propuestos por la
organizacion

4.1

Se conocen los requisitos legales y reglamentarios

4.2 .
aplicables al producto y al proceso que los afecte.

Mantienen informacién documentada que la organizacién
determina como necesaria para la eficacia del sistema de
gestion de la calidad

4.3

Mantienen informacién documentada para apoyar la
operacion de sus procesos y alcanzar el cumplimiento de
los indicadores de desempefio.

4.4

Existe informacién documentada que permita tener
confianza de que los procesos se realizan segun lo
planificado

4.4

Mantienen informacién documentada que la organizacion
5 determina como necesaria para cumplir con lo
establecido en la politica de la calidad y sus objetivos

¢Laalta direccién comunica a la organizacion la
importancia de satisfacer los requisitos de los clientes y
los requisitos legales?

5.1

Hallazgo Conf No Conf.

Existe controles preventivos que ayudan a controlar y mitigar
las situaciones internas y externas de la organizacion

Existe un manual de manipulacién y empaque de los
productos acorde a las exigencias del mercado y a los X
requerimientos del cliente.

Existe un registro de la documentacién que comprende el
SGC basado en los requisitos de la ISO 9001:2008 en el cual
no se define claramente sus objetivos empresariales y de
calidad.

Existe Manual de Calidad para poder desarrollar los procesos
de la organizacién y los cuales se miden a través de
indicadores de desempefio para verificacion del
cumplimiento de los mismos.

Existe una planificacion estructurada para cada proceso X

Existen documentacién soportada del SGC sin embargo no
suficiente para alcanzar lo establecido en la politica de X
calidad.

Existe un registro de requerimientos legales y existe un
manual de atencién al cliente.

Observaciones

Existe un Manual de Calidad desactualizado en el cual no
se determina claramente los objetivos de calidad que
aportan al correcto desenvolvimiento de los procesos de
laempresay generan reprocesos todo esto debido a que
sus procesos estan enfocados en el cumplimiento de los
requisitos de la Norma ISO 9001:2008 sin considerar el
cumplimiento de los procesos vigentes.

No existe documentacién de soporte para determinar si
se cumple o no con la politica y los objetivos planteados
de calidad adicional no se encuentran bien estructurados.

Elaborado Por: D. Velasco - T. Cando

Fecha: 19-11-2018
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%, ’ PURIFLUIDOS CIA LTDA )
e > LISTA DE VERIFICACION DE LA AUDITORIA
Audit S.A. DEPARTAMENTO DE CALIDAD
1S0 9001:2015 PROCESO DE GESTION DE LA CALIDAD

115

Puras soluciones
Tecnolégicas

Fecha: 19-11-2018

Auditores: D. Velasco y Tabata Cando

Req. Temas a tratar Hallazgo Conf  No Conf.
53 ¢Se identifican niveles de responsabilidad y autoridad Existe un organigrama de la compafiia tanto funcional como
' dentro de la organizacion? estructural
;La organizacion mantiene la informacion necesaria . . . o .
(12019 . Existe registro de lainformacion establecida dentro del
75 documentada de acuerdo a lo solicitado por laNormay de .
Manual de Calidad y acorde a cada proceso.
acuerdo a la naturaleza de laempresa.?
59 ¢Se haestablecido una politica de calidad acorde ala Existen Manuales de Politicas de Calidad, politicas internas
' realidad de la organizacion? de laempresa
529 ¢ Lapolitica de calidad se ha dado a conocer en la La politica de Calidad se encuentra dentro del manual de ‘
- organizacion? Calidad y en cada area de trabajo

. . . .., Desconocimiento de lamayoria de los requisitos de los
Mantienen informacion documentada que la organizacion . . o
objetivos de la calidad que se establece la organizacion,

6.2 determina como necesaria para el cumplimiento de los ; : . o X
. . mismos que genera el incumplimiento de la ejecucion de los
objetivos de la calidad

procesos en cada departamento.

Los recursos de control y medicién son los mas indicados

7151 para verificar la conformidad de los productos y servicios Existen indicadores de Gestion X
ofertados.
Existen patrones de medicion para la calibracion o

7152 verificacion del equipo utilizado como herramientapara  Existen manuales técnicos X

brindar productos y servicios de calidad.
Se comprueba que el personal este capacitado para

Observaciones

Los usuarios del departamento desconocen de los
objetivos especificos de la calidad aplicable en cada
departamento segun el Gltimo manual y esta omision
permite el incumplimiento de una evaluacion
independiente y objetiva de los procesos.

72 realizar los trabajos que afectan el desempefio y eficacia  Capacitaciones constantes al personal X
de lacalidad
Elaborado Por: D. Velasco - T. Cando Fecha: 19-11-2018

CONTINUA
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PURIFLUIDOS CIALTDA
LISTADE VERIFICACION DE LA AUDITORIA

116

Audit S.A. DEPARTAMENTO DE CALIDAD Pm‘g soluciones
RS20 PROCESO DE GESTION DE LA CALIDAD Taasigns
Fecha: 19-11-2018
Auditores: D. Velasco y Tabata Cando
Reg. Temas atratar Hallazgo Conf  No Conf. Observaciones
823 Existen resultados de la re\/|3|0r.1 9 cualqme.r .reqU|5|to Existen Indicadores de Gestion .
nuevo para los productos y servicios y Servicios
¢Laorganizacidn revisay controla los cambios no
856 planificados para asegurar la conformidad de productos y  Informacion documentada sobre cambios significativos X
servicios?
¢Laorganizacion ha implementado las disposiciones

8.6 planificadas, en las etapas adecuadas, para verificar que se
cumplen los requisitos de los productos y servicios?
¢Laorganizacion utiliza todas las herramientas necesarias

852 para identificar salidas de productos asegurando la
conformidad del mismo?
¢Existe documentacion sobre la preservacion del

854 producto que mantiene cadena de frio o algin tratamiento
especial?

019 ¢Se obtiene el grado de satisfaccion de los clientes
respecto la organizacion, productos y servicios?

87 ¢Laorganizacion identificay controla los procesos,

productos y servicios no conformes?
913 ¢Laorganizacion analiza y eval(ia la informacion clave?

Existe una planificacion y evaluacion de cumplimiento de los

L . X
requisitos solicitados por la norma adecuadamente
L . . N Falta de sequimiento de mantenimiento de las

La organizacion no mantiene un registro de calibracion de las . . ,

: . . X herramientas que contribuyen para la entrega final del
herramientas que son (tiles para la conformidad del producto. N

producto al cliente final.

Existe documentacion sobre lamanipulacion de los .
productos ofertados.
Se mantiene un registro de aplicacion de encuestas de .
satisfaccion al cliente.
Se detalla un procedimiento sobre la manipulacion de .
producto no conforme
Se evalla el SGC y el cumplimiento de la planificacion. X

Elaborado Por: D. Velasco - T. Cando

Fecha: 19-11-2018



Tabla 24

Lista de Verificacion Departamento de Ventas
PURIFLUIDOS CIALTDA

LISTA DE VERIFICACION DE LA AUDITORIA
PROCESO DE VENTAS

Q
(/41er

Audit S.A.
ISO 9001:2015

117

Puras soluciones
Tecnologicas

Fecha: 19-11-2018

Auditores: D. Velasco y Tabata Cando

Req. Temas a tratar Hallazgo

Se determina las situaciones internas y externas que
41 conciernen para el proposito y direccion estratégica de la
organizacion

Existe un plan preventivo para tratar de controlar las situaciones de
la organizacion

Se evidenciaron que en algunos pasos a seguir no se cumple con el
Se ha determinado los requisitos de las partes interesadas Manual de procedimientos donde se debe garantizar el

4.2 . . o .
dentro del SGC cumplimiento de las politicas y condiciones de los clientes
internos y externos.
44 ¢Existe un procedimiento que especifique el proceso? Existe un plan preventivo para tratar de controlar las situaciones
Se determina y consideran los riesgos y oportunidades que
5.1.2 puedan afectar a la conformidad de los productos y servicios Existen manuales de riesgo
y la capacidad de aumentar la satisfaccion del cliente
;Se ha documentado la informacién necesaria del SGC de ] . .
7151 o> L Son revisadas y dejan reportes de las mismas
calidad para asegurar su efectividad?
81 ¢Existe una planificacién, ejecucion y control de los Se revisaron los manuales de calidad y planificaciones de cada
’ procesos del SGC? departamento
8.2.1
Existen registros de comunicacion con el cliente mediante mails,
¢Existe un proceso de comunicacion con el cliente para pero la informacidn internamente recibida no se encuentra
definir los requisitos de los productos y servicios? debidamente respaldada y compartida adecuadamente hacia el area
correspondiente.
¢Se adaptan los productos producidos y servicios prestados a
8.2.3.1 las exigencias y cambios de los clientes y/o partes Existe manual de Gestion

interesadas?

Conf

No Conf.

Observaciones

Realizar una evaluacion constante de los requisitos y necesidades
de los clientes internos y externos en medida de lo que sea
necesario implementar un proceso para mantener informacion
documentada e impulsar las operaciones.

Cuando se recepta una solicitud de compra mediante una Ilamada
telefénica no existe respaldo del requerimiento efectuado y esto
conlleva a que el pedido sea tomado mal, ademés de que el
producto no sea entregado de acuerdo a las caracteristicas
técnicas solicitadas por el cliente y estas posteriormente son
dewueltas.

Elaborado Por: D. Velasco - T. Cando Fecha: 19-11-2018
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04' ’ PURIFLUIDOS CIALTDA
-z/,,, - LISTA DE VERIFICACION DE LA AUDITORIA
Audit S.A. PROCESO DE VENTAS

1SO 9001:2015

118

Puras soluciones

Tecnologicas

Fecha: 19-11-2018

Auditores: D. Velasco y Tabata Cando

Req. Temas a tratar Hallazgo Observaciones
824 ¢Se comunican los cambios que afectan a productos y Se daaconocer mediante un correo electrdnico los principales
- servicios al personal correspondiente? cambios.
;La organizacion ha identificado e implantado el sistemade _ . . - L
851 (L2 org o - P . Existen solicitudes de requerimientos de servicio via web
control de produccion o prestacion de servicios?
;En caso de ser necesario, la organizacion identifica . .
852 ¢ . . g Y Existen manuales de riesgo
controla las salidas de procesos internos y externos?
No existen un correcto procedimiento para el uso y manipulacion No existe un manual detallado de garantias en el cual se pueda
853 ¢La organizacion cuida y protege los bienes de clientes y adecuado de los bienes de los clientes y proveedores; en determinar la responsabilidad del dafio de los equipos o
- proveedores? ocasiones los productos han tenido una mala manipulacion y esto productos, los gastos de reposicion incurridos asume la
conlleva a que la organizacion responda por ellos. compafifa afectando directamente a los resultados
¢La organizacion asegura la conformidad de productos y
854 servicios durante su produccidn y prestacion, segin los Existen Manuales de calidad y de gestion de servicios
requisitos?
¢La organizacion revisa y controla los cambios no Laorganizacion mantiene un control de los cambios mas
856 planificados para asegurar la conformidad de productos y significativos para asegurar la conformidad y satisfaccion del
Servicios? cliente
¢La organizacion ha implementado las disposiciones _ . N - i
o i Existe una planificacion y evaluacion de cumplimiento de los
8.6 planificadas, en las etapas adecuadas, para verificar que se . .
o . requisitos solicitados por la norma adecuadamente
cumplen los requisitos de los productos y servicios?
Elaborado Por: D. Velasco - T. Cando Fecha: 19-11-2018
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% ‘ PURIFLUIDOS CIALTDA
N LISTADE VERIFICACION DE LA AUDITORIA
Audit S.A. PROCESO DE VENTAS Pars sckcionrs
1SO 9001:2015 Tecnoldgicas
Fecha: 19-11-2018
Auditores: D. Velasco y Tabata Cando
Req. Temas atratar Hallazgo Conf  No Conf. Observaciones
87 ¢La organizacion identifica y controla los procesos, Se detallaun procedimiento sobre la manipulacion de producto no
' productos y servicios no conformes? conforme
911 ¢La organizacion hace seguimiento, medicion, andlisis y Se evalGa el sistema de gestion mediante verificacion de <
- evaluacion del sistema de gestion? indicadores de gestion de cada proceso
912 ¢Se obtiene el grado de satisfaccion de los clientes respecto  Se evidencia la implementacion de quejas y servicios via web de X
o la organizacion, productos y servicios? clientes.
9.1.3 ¢Laorganizacion analiza y eval(a la informacion clave? Se evalla el SGC y el cumplimiento de la planificacion. X
;La organizacién cumple requisitos de cliente, mejora su i P . i )
10.1 (1 orga ) P e ) Evaluacion de satisfaccion al cliente mediante encuestas via web X
satisfaccion y los resultados del SGC?
, . ... ... Seevidencia un registro de seguimiento de conformidad del No se evidencia que existe un registro de servicio post venta,
¢En caso de ser necesario, la organizacién identifica y . - . - ) i - .
. ; producto, sin embargo del servicio prestado no existe adicional no se mantiene un registro de seguimiento para realizar
8.5.5 cumple con los requisitos posteriores a la entrega de - iy - X - . . .
- - documentacion que respalde la evaluacion y sequimiento de los mantenimientos preventivos o correctivos a los equipos
productos y prestacion de los servicios? o - .
equipos instalados y su mantenimiento. instalados.
s . Se evidencia planes de acciones correctivas para poder corregir
1021 ¢La organizacion controla y corrige las NC? NC P parap g X
;La organizacion analiza las NC y adopta medidas para , . . o
10.2.2 e g ) y P P Aplicacion constante de plan de accién. X
eliminar las causas (acciones correctivas)?
103 ¢La organizacion selecciona y utiliza herramientas de Se evidencia un plan de uso de TIC paramejorar la eficiencia <
' investigacidn para mejorar el desempefio? empresarial
T . . Mediante el cumplimiento de indicadores de cada drea se evalta
10.3 ¢La organizacion mejora continuamente la eficacia del SGC? P y

se mejora continuamente.

Elaborado Por: D. Velasco - T. Cando Fecha: 19-11-2018



Tabla 25
Lista de Verificacion Cadena Logistica

%, B
Sy, -

o~ 1 -
Audit S.A.
ISO 9001:2015

PURIFLUIDOS CIALTDA
LISTA DE VERIFICACION DE LA AUDITORIA
DEPARTAMENTO DE LOGISTICA
PROCESO DE CADENADE LOGISTICA

120

Puras soluciones
Tecnolégicas

Fecha: 20-11-2018

Auditores

: D. Velasco y Tabata Cando

Req.

4.4

51

6.1

7152

74

752

Temas a tratar

Se tienen establecidos los criterios para la gestion de los
procesos teniendo en cuenta las responsabilidades,
procedimientos, medidas de control e indicadores de
desempefio necesarios que permitan la efectividad

Se demuestra responsabilidad por parte de la alta direccion
para la eficacia del SGC.

La gerencia certifica que los requisitos de los clientes se
determinany se cumplen.

La politica de calidad con la que cuenta actualmente la
organizacion esta acorde con los prop6sitos establecidos.

La organizacion ha previsto las correcciones necesarias para
los riesgos

Dispone de métodos eficaces para garantizar la calidad de los
productos terminados

¢Laorganizacion cuenta con las infraestructuras y equipos
necesarios para lograr la conformidad de sus productos y
servicios?

Se tiene definido un procedimiento para las comunicaciones
internas y externas dentro de la organizacién.

Existe una metodologia documentada adecuada para la
revision y actualizacién de documentos.

Hallazgo

Existen criterios establecidos

Las responsabilidad es conjunta dentro de toda la organizacion.

Se verifica que se dispongan de certificaciones de calidad de los

productos

Existe un manual de politicas de calidad basado en normas 1SO

9001, sin embargo la politica establecida no se encuentra alineada
alarealidad de la compafiiay al mercado en el que se desenwvuelve.

Se reviso politicas de riesgos

No existe un Manual de seleccién de proveedores nacionales que

establezcan directrices para su contratacion y que permitan

asegurar la calidad y el cumplimiento de los productos solicitados

por la organizacion

La organizacién cumple con la infraestructura necesaria de
almacenamiento de productos perecibles y no perecibles.

Comunicacion a través de correos

No existen formatos establecidos para realizar evaluacion y

seguimiento de las actividades que se realizan dentro del proceso

de cadena logistica.

Observaciones

Se evidencia que el personal de la compafiia desconoce
de la politica de calidad planteada en el Manual de
Calidad adicional esta no se encuentra bien estructurada,
se encuentra desalineada con el propésito de la
organizacion y sus objetivos.

No se dispone de una evaluacion de proveedores
nacionales solo de internacionales

Revisar la Metodologia implantada, hacer cambios
necesarios en la documentacion para mantener un
registro y evaluacion de los procedimientos que realiza
el personal de logistica.

Elaborado Por: D. Velasco - T. Cando

Fecha: 20-11-2018
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%, » PURIFLUIDOS CIALTDA )

i © LISTA DE VERIFICACION DE LA AUDITORIA . B
Audit S.A. DEPARTAMENTO DE LOGISTICA ..ol
IS0 9001:2015 PROCESO DE CADENA DE LOGISTICA s

Fecha: 20-11-2018

Auditores: D. Velasco y Tabata Cando

Req. Temas a tratar Hallazgo Conf  No Conf. Observaciones

¢Existe una planificacion, ejecucion y control de los Existe una planificacion para controlar el cumplimiento de los

81 procesos del SGC? procesos

Se planifican, implementan y controlan los procesos . e .
. . . L Existe una planificacion estructurada de los procedimientos y
8.2.1  necesarios paracumplir los requisitos para la provision de X
controles del proceso

Servicios.
821 Se establecen los requisitos especificos para las acciones de Se reviso manual de contingencia X
- contingencia, cuando sea pertinente.
La organizacién no dispone de los implementos necesarios para
823 La organizacion se asegura que tiene la capacidad de cumplir cumplir con las caracteristicas de entrega de los productos finales, «
- los requisitos de los productos y servicios ofrecidos. muchos de ellos se encuentran sin registro de mantenimiento y
calibracion.
;La organizacion ha identificado e implantado el sistema de ) L - L
85.1 éontro? de prodhuceion o prestacion depservicios7 Existen solicitudes de requerimientos de servicio via web X
852 ¢En caso de ser necesario, la organizacion identificay Existen manuales de riesgo «
- controla las salidas de procesos internos y externos?
TR . . Existe un manual de correcta manipulacion de los productos y
¢Laorganizacion cuiday protege los bienes de clientes y L . . .
85.3 roveedores? servicios cumpliendo con los estandares establecidos por el X
P i proveedor.
¢;Laorganizacion asegura la conformidad de productos y
85.4  servicios durante su produccion y prestacion, segin los Existen Manuales de calidad y de gestion de servicios
requisitos?
;En caso de ser necesario, la organizacion identifica L . - .
¢ - g. y Se evidencia un registro seguimiento de conformidad del producto
855  cumple con los requisitos posteriores a la entrega de de senvicio X
productos y prestacion de los servicios? y
Elaborado Por: D. Velasco - T. Cando Fecha: 20-11-2018

CONTINUA
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LISTADE VERIFICACION DE LA AUDITORIA
DEPARTAMENTO DE LOGISTICA
PROCESO DE CADENA DE LOGISTICA
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Puras soluciones
Tecnologicas

Fecha: 20-11-2018

Auditores: D. Velasco y Tabata Cando

Req.

8.6

8.7

1021

10.2.2

103

103

Temas a tratar

¢Laorganizacion haimplementado las disposiciones
planificadas, en las etapas adecuadas, para verificar que se
cumplen los requisitos de los productos y servicios?

¢Laorganizacion identificay controla los procesos,
productos y servicios no conformes?

¢La organizacion hace seguimiento, medicion, analisis y
evaluacion del sistema de gestion?

¢Laorganizacion analiza y eval(ia la informacion clave?
¢Laorganizacion cumple requisitos de cliente, mejora su
satisfaccion y los resultados del SGC?

¢Laorganizacion controlay corrige las NC?
¢Laorganizacion analiza las NC y adopta medidas para
eliminar las causas (acciones correctivas)?

¢Laorganizacion seleccionay utiliza herramientas de
investigacion para mejorar el desempefio?

¢Laorganizacion mejora continuamente la eficacia del SGC?

Hallazgo

La organizacion mantiene un control de los cambios mas
significativos para asegurar la conformidad y satisfaccion del
cliente

La organizacion no dispone de un Manual de manipulacion de
productos para identificar su conformidad acorde a lo solicitado vs
alo recibido por parte del proveedor nacional e internacional.

Se eval(a el sistema de gestion mediante erificacion de
indicadores de gestion de cada proceso
Se evalliael SGC y el cumplimiento de la planificacion.

Evaluacion de satisfaccion al cliente mediante encuestas via web

Se evidencia planes de acciones correctivas para poder corregir
NC.

Aplicacion constante de plan de accion.

Se evidencia un plan de uso de TIC para mejorar la eficiencia
empresarial

Mediante el cumplimiento de indicadores de cada &rea se evallay
Se mejora continuamente.

Conf

No Conf.

Observaciones

No existe un manual de manipulacion de productos para
determinar la conformidad e identificacion de los
mismos, no se dispone de un listado de los productos y
sus caracteristicas de manejo acorde a lo citado por el
proveedor. .

Se emiten reportes de quejas directas al personal de
entrega del producto final.

Elaborado Por: D. Velasco - T. Cando

Fecha: 20-11-2018



5.2.2. Reporte de no conformidad

Tabla 26
Reporte de no conformidad Departamento de Calidad
r PURIFLUIDOS CIA LTDA
Qjon - REPORTE DENO CONFORMIDAD NGmero: 001
udi AL
50 500125015 "o DEPARTAMENTO DEGERENCIA DELA CALIDAD IS0 9001:2015
AUDITORES RESPONSAE : D. Velasco y Tabata Cando FECHA : 25-11-21018
AREA/PROCESO : Calidad NORMA : 43
CLAUSULA: . Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad.
AUDITADO / RESPONSAE : Jefe Departamento NUMERO

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD (a cargo e los auditores, que encontraron el hallazgo)

Bxiste un registro de la documentacion que comprende el SGC basado en los requisitos de la ISO 9001:2008 en el cual no se
define claramente sus objetivos empresariales y de calidad.

AUDITORES RESPONSABLES: D. Velasco y Tabata Cando

ANALISIS DELA CAUSA

Existe un Manual de Calidad desactualizado en el cual no se determina claramente los objetivos de calidad que aportan al
correcto desenvolvimiento de los procesos de la empresa y generan reprocesos todo esto debido a que sus procesos estan
enfocados en el cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 sin considerar el cumplimiento de los procesos
vigentes.

RESPONSABLE: Jefe del Departamento FECHA.: 25-11-21018

ACCIONES CORRECTIVAS RESPONSABLE PLAZO

El encargado del departamento debe supervisary controlar que este manual sea actualizado de forma tal que pueda aportara la
mejora continua de los procesos y que estos sean desarrollados de manera optima.

Jefe del Departamento 15 dias

CONTINUA
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; PURIFLUIDOS CIA LTDA
004(/ ‘
i S REPORTE DENO CONFORMIDAD
AuditS.A. - E Numero: 002
IS0 9001:2018  recaigicns DEPARTAMENTO DE GERENCIA DE LA CALIDAD IS0 9001:2015
AUDITORES RESPONSAE : D. Veelasco Tabata Cando FECHA + 251121018
AREA/PROCESO - Calidad NORMA . 5
CLAUSULA . Liderazgo
AUDITADO / RESPONSAE : Jefe Departamento NUMERO

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD (a cargo ck los auditores, que encontraron el hallazgo)

Existen documentacion soportada del SGC sin embargo no suficiente para alcanzar lo establecido en la politica de calidad.

AUDITORES RESPONSABLES: D. Velasco y Tabata Cando

ANALISIS DE LA CAUSA
No existe documentacion de soporte para determinar si se cumple o no con la politica y los objetivos planteados de calidad
adicional no se encuentran bien estructurados.

RESPONSABLE: Jefe del Departamento FECHA: 25-11-21018

ACCIONES CORRECTIVAS RESPONSABLE PLAZO
Estructurar correctamente la politica y los objetivos de calidad, implantar acciones que permitan controlar su cumplimiento en
toda la organizacion.

Jefe del Departamento 15dfas

CONTINUA



125

PURIFLUIDOS CIA LTDA
Ry, ’ @
ey - REPORTEDENO CONFORMIDAD ,

AAIESA. Numero: 004

ISO 9001:2015  r.cuines DEPARTAMENTO DE GERENCIA DE LA CALIDAD ISO 9001:2015
AUDITORES RESPONSAE : D. Velascoy Tabata Cando FECHA : 251121018
AREA/PROCESO : Calidad NORMA : 852
CLAUSULA : Identificacion y trazabilidad
AUDITADO / RESPONSAE : Jefe Departamento NUMERO

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD (a cargo de los auditores, que encontraron el hallazgo)

La organizacion no mantiene un registro de calibracion de las herramientas que son (tiles para la conformidad del producto.

AUDITORES RESPONSABLES: D. Velasco y Tabata Cando

ANALISIS DELA CAUSA

Falta de seguimiento de mantenimiento de las herramientas que contribuyen para la entrega final del producto al cliente final.

RESPONSABLE: Jefe del Departamento FECHA: 25-11-21018

ACCIONES CORRECTIVAS RESPONSABLE PLAZO
Realizar un documento de calidad que permita evaluar constantemente la calibracion y el mantenimiento de las herramientas para
evitar que exista producto no conforme por mala manipulacion del producto.

Jefe del Departamento 15 dias

CONTINUA
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r PURIFLUIDOS CIA LTDA
2% ’ @
iy Woom REPORTE DENO CONFORMIDAD
AGAE S A S Ndmero: 003
ISOD004:2015 Tecaniégicss DEPARTAMENTO DE GERENCIA DE LA CALIDAD IS0 9001:2015
AUDITORES RESPONSAE : D. Velasco y Tabata Cando FECHA . 25-11-21018
AREA/ PROCESO : Calidad NORMA . 6.2
CLAUSULA : Objetivos de calidady planificacion para lograrlos
AUDITADO / RESPONSAE : Jefe Departamento NUMERO

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD (a cargo de los auditores, que encontraron el hallazgo)
Desconocimiento de la mayoria de los requisitos de los objetivos de la calidad que se establece la organizacion, mismos que
genera el incumplimiento de la ejecucion de los procesos en cada departamento.

AUDITORES RESPONSABLES: D. Velasco y Tabata Cando

ANALISIS DELA CAUSA

Los usuarios del departamento desconocen de los objetivos especificos de la calidad aplicable en cada departamento segun el
Gltimo manual y esta omisién permite el incumplimiento de una evaluacion independiente y objetiva de los procesos.

RESPONSABLE: Jefe del Departamento FECHA: 25-11-21018

ACCIONES CORRECTIVAS RESPONSABLE PLAZO
Establecery dar a conocer los objetivos especificos de cada area, estructurar indicadores de gestion que permitan medir el
cumplimiento de los objetivos de cada departamento.

Jefe del Departamento 15dias
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Tabla 27
Reporte de no conformidad Departamento de Ventas
r PURIFLUIDOS CIA LTDA
S, > @ REPORTE DENO CONFORMIDAD Numero: 005
. &%&;5}5—5 DEPARTAMENTO COMERCIAL 1ISO9001:2015
AUDITORES RESPONSAE : D. Velasco y Tabata Cando FECHA . 25-11-21018
AREA/ PROCESO : Ventas NORMA ;42
CLAUSULA : Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas.
AUDITADO / RESPONSAE : Jefe Departamento NUMERO

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD (a cargo de los auditores, que encontraron el hallazgo)
Se evidenciaron que en algunos pasos a seguir no se cumple con el Manual de procedimientos donde se debe garantizar el
cumplimiento de las politicas y condiciones de los cligntes internos y externos.

AUDITORES RESPONSABLES: D. Velasco y Tabata Cando

ANALISIS DELA CAUSA
Realizar una evaluacion constante de los requisitos y necesidades de los clientes internos y externos en medida de lo que sea
necesario implementar un proceso para mantener informacién documentada e impulsar las operaciones.

RESPONSABLE: Jefe del Departamento FECHA: 25-11-21018

ACCIONES CORRECTIVAS RESPONSABLE PLAZO
Establecer un documento dentro de SGC que permita identificar el cumplimiento de la politica de calidad a nivel empresarial
mediante la implementacion de indicadores de gestion en las &reas generadoras de valor.

Jefe del Departamento 15 dias

CONTINUA
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r PURIFLUIDOS CIA LTDA
gt . }_ Ad REPORTE DENO CONFORMIDAD Namero: 006
DO S O ‘ ' DEPARTAMENTO COMERCIAL ISO9001:2015
AUDITORES RESPONSAE : D. Velasco y Tabata Cando FECHA . 25-11-21018
AREA / PROCESO . Ventas NORMA 822
CLAUSULA : Determinacion de los requisitos para los productos y servicios
AUDITADO / RESPONSAE : Jefe Departamento NUMERO

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD (a cargo de los auditores, que encontraron el hallazgo)

Existen registros de comunicacion con el cliente mediante mails, pero la informacion internamente recibida no se encuentra
debidamente respaldada y compartida adecuadamente hacia el rea correspondiente.

AUDITORES RESPONSABLES: D. Velasco y Tabata Cando

ANALISIS DELA CAUSA

Cuando se recepta una solicitud de compra mediante una llamada telefénica no existe respaldo del requerimiento efectuado y esto
conlleva a que el pedido sea tomado mal, ademas de que el producto no sea entregado de acuerdo a las caracteristicas técnicas
solicitadas por el cliente y estas posteriormente son devueltas.

RESPONSABLE: Jefe del Departamento FECHA: 25-11-21018

ACCIONES CORRECTIVAS RESPONSABLE PLAZO

Implementar un politica de ventas donde se de a conocer al cliente que para mayor respaldo se debe enviar un correo a la
asistente comercial y posterior a su tramite interno.

Jefe del Departamento 15dias
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y PURIFLUIDOS CIA LTDA
il @ REPORTEDENO CONFORMIDAD Ndmero: 007

Audit S.AL

1ISO s001:2015 ., DEPARTAMENTO COMERCIAL IS0 9001:2015
AUDITORES RESPONSAE : D. Velascoy Tabata Cando FECHA : 25-11-21018
AREA | PROCESO . Ventas NORMA : 853
CLAUSULA : Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos.

AUDITADO / RESPONSAE : Jefe Departamento NUMERO

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD (a cargo de los auditores, que encontraron el hallazgo)

No existen un correcto procedimiento para el uso y manipulacion adecuado de los bienes de los clientes y proveedores; en
ocasiones los productos han tenido una mala manipulacion y esto conlleva a que la organizacion responda por ellos.

AUDITORES RESPONSABLES: D. Velasco y Tabata Cando

ANALISIS DELA CAUSA

No se evidencia que existe un registro de servicio post venta, adicional no se mantiene un registro de seguimiento para realizar
mantenimientos preventivos o correctivos a los equipos instalados.

RESPONSABLE: Jefe del Departamento FECHA: 25-11-21018

ACCIONES CORRECTIVAS RESPONSABLE PLAZO

Elaborar Manual de tratamiento de garantias para los clientes con lapsos de tiempo y consideraciones respectivas para su
reclamo.

Jefe del Departamento 15 dias

CONTINUA
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" > PURIFLUIDOS CIA LTDA
e 2 ?, REPORTE DENO CONFORMIDAD Ndmero: 008

Audit S.AL . h

ISOIS004204S s DEPARTAMENTO COMERCIAL 15O 9001:2015
AUDITORES RESPONSAE : D. Velasco y Tabata Cando FECHA : 25-11-21018
AREA /| PROCESO : Ventas NORMA . 855
CLAUSULA . Actividades posteriores ala entrega
AUDITADO / RESPONSAE : Jefe Departamento NUMERO

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD (a cargo de los auditores, que encontraron el hallazgo)

Se evidencia un registro de seguimiento de conformidad del producto, sin embargo del servicio prestado no existe documentacion
que respalde la evaluacion y seguimiento de los equipos instalados y su mantenimiento.

AUDITORES RESPONSABLES: D. Velasco y Tabata Cando

ANALISIS DELA CAUSA

No se evidencia que existe un registro de servicio post venta, adicional no se mantiene un registro de seguimiento para realizar
mantenimientos preventivos o correctivos a los equipos instalados.

RESPONSABLE: Jefe del Departamento FECHA: 25-11-21018

ACCIONES CORRECTIVAS RESPONSABLE PLAZO

Ejecutar un registro del servicio postventa de los clientes, mantener un serial de todos los equipos que se instalaron con la
finalidad de mantener un registro y control para prestar servicios de mantenimiento correctivo y preventivo a cada uno de ellos.

Jefe del Departamento 15 dias
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Tabla 28
Reporte de no conformidad Cadena de Logistica
r PURIFLUIDOS CIA LTDA
Tacon, ?« @ REPORTE DENO CONFORMIDAD NGmero: 009
Audit S.AL. Puras solucion
ISO s001:2015 DEPARTAMENTO LOGISTICA IS0 9001:2015
AUDITORES RESPONSAE : D. Velasco y Tabata Cando FECHA : 25-11-21018
AREA / PROCESO . Logistica NORMA ;522
CLAUSULA . Comunicacion de la politica de calidad
AUDITADO / RESPONSAE : Jefe Departamento NUMERO

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD (a cargo de los auditores, que encontraron el hallazgo)
Existe un manual de politicas de calidad basado en normas ISO 9001, sin embargo la politica establecida no se encuentra alineada
a la realidad de la compafiia y al mercado en el que se desenvuelve.

AUDITORES RESPONSABLES: D. Velasco y Tabata Cando

ANALISIS DELA CAUSA

Se evidencia que el personal de la compafifa desconoce de la politica de calidad planteada en el Manual de Calidad adicional esta
no se encuentra bien estructurada, se encuentra desalineada con el propésito de la organizacién y sus objetivos.

RESPONSABLE: Jefe del Departamento FECHA: 25-11-21018

ACCIONES CORRECTIVAS RESPONSABLE PLAZO

El encargado del departamento debe supervisar y controlar que este manual sea actualizado de forma tal que pueda aportar a la
mejora continua de los procesos y su optimo desempefio.

Jefe del Departamento 15 dias

CONTINUA



132

r PURIFLUIDOS CIA LTDA
e ’ @ REPORTEDENO CONFORMIDAD Numero: 010

= - DEPARTAMENTO LOGISTICA IS0 9001:2015
Audit S.A. Puras solucion
ISO 9001:2015 Teenologicas

AUDITORES RESPONSAE : D. Velasco y Tabata Cando FECHA . 25-11-21018

AREA / PROCESO - Logistica NORMA : 7152
CLAUSULA - Trazabilidad de las mediciones
AUDITADO / RESPONSAE : Jefe Departamento NUMERO

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD (a cargo de los auditores, que encontraron el hallazgo)

No existe un Manual de seleccion de proveedores nacionales que establezcan directrices para su contratacion y que permitan
asegurar la calidad y el cumplimiento de los productos solicitados por la organizacion

AUDITORES RESPONSABLES: D. Velasco y Tabata Cando

ANALISIS DE LA CAUSA

No se dispone de una evaluacion de proveedores nacionales solo de internacionales

RESPONSABLE: Jefe del Departamento FECHA: 25-11-21018

ACCIONES CORRECTIVAS RESPONSABLE PLAZO
Evaluar la calidad de los proveedores nacionales mediante la implementacion de un formulario de calidad, evaluar su servicio
mediante su experiencia con otras compafiias.

Jefe del Departamento 15 dias

CONTINUA
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r PURIFLUIDOS CIA LTDA
Pt ! @ REPORTEDENO CONFORMIDAD Numero: 011
o sarars o DEPARTAMENTO LOGISTICA IS0 9001:2015
AUDITORES RESPONSAE : D. Velasco y Tabata Cando FECHA . 25-11-21018
AREA/ PROCESO  Logistica NORMA : 752
CLAUSULA . Creacion y actualizacion
AUDITADO / RESPONSAE : Jefe Departamento NUMERO

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD (a cargo de los auditores, que encontraron el hallazgo)
No existen formatos establecidos para realizar evaluacion y seguimiento de las actividades que se realizan dentro del proceso de
cadena logistica.

AUDITORES RESPONSABLES: D. Velasco y Tabata Cando

ANALISIS DELA CAUSA
Revisar la Metodologia implantada, hacer cambios necesarios en la documentacion para mantener un registro y evaluacion de
los procedimientos que realiza el personal de logistica.

RESPONSABLE: Jefe del Departamento FECHA: 25-11-21018

ACCIONES CORRECTIVAS RESPONSABLE PLAZO

Elaborar documentos de seguimiento que ayude a mantener un buen funcionamiento de los procesos en la cadena de logistica.

Jefe del Departamento 15 dias

CONTINUA
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r PURIFLUIDOS CIA LTDA
N -2 @ REPORTE DENO CONFORMIDAD Nimero: 012
A‘:ji:’s-z_ = > DEPARTAMENTO LOGISTICA ISO 9001:2015
ISO 9001:2015 T'ecnolégics
AUDITORES RESPONSAE : D. Velascoy Tabata Cando FECHA . 25-11-21018
AREA /| PROCESO . Logistica NORMA . 8.7
CLAUSULA : Control a las salidas no conformes
AUDITADO / RESPONSAE : Jefe Departamento NUMERO

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD (a cargo de los auditores, que encontraron el hallazgo)

La organizacion no dispone de un Manual de manipulacién de productos para identificar su conformidad acorde a lo solicitado
vs a lo recibido por parte del proveedor nacional e internacional.

AUDITORES RESPONSABLES: D. Velasco y Tabata Cando

ANALISIS DELA CAUSA

No existe un manual de manipulacién de productos para determinar la conformidad e identificacion de los mismos, no se dispone
de un listado de los productos y sus caracteristicas de manejo acorde a lo citado por el proveedor. .

RESPONSABLE: Jefe del Departamento FECHA: 25-11-21018

ACCIONES CORRECTIVAS RESPONSABLE PLAZO

Elaborar manual de manipulacion de productos no conforme, y para evitar su manipulacion erronea elaborar una lista de
actividades para el tratamiento de los productos acorde a sus caracteristicas.
Jefe del Departamento 15 dias




5.2.3. Informe de no conformidad

Tabla 29
Informe de no conformidad Departamento de Calidad
r PURIFLUIDOS CIA LTDA
e N
ey X B INFORME DE NO CONFORMIDAD Namero: 001
Audit S.A.  piessoluciones
ISODOCID0NE  Teatinhan DEPARTAMENTO DE GERENCIA DE LA CALIDAD ISO 9001:2015
AUDITORES RESPONSABLE : D. Velasco y Tabata Cando FECHA : 19/11/2018
Tipo de No Conformidad: Proceso
AREA /| PROCESO : Calidad NORMA 143
CLAUSULA: : Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad.
AUDITADO / RESPONSABLE : Jefe Departamento NUMERO

Tipo de Accion: Correctiva

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD

Existe un registro de la documentacion que comprende el SGC basado en los requisitos de la ISO 9001:2008 en el cual no se
define claramente sus objetivos empresariales y de calidad.

AUDITORES RESPONSABLES: D. Velasco y Tabata Cando

ANALISIS DELA CAUSA

Existe un Manual de Calidad desactualizado en el cual no se determina claramente los objetivos de calidad que aportan al
correcto desenvolvimiento de los procesos de la empresay generan reprocesos todo esto debido a que sus procesos estan
enfocados en el cumplimiento de los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008 sin considerar el cumplimiento de los procesos
vigentes.

RESPONSABLE: Jefe del Departamento FECHA: 19/11/2018

ACCIONES CORRECTIVAS RESPONSABLE PLAZO

El encargado del departamento debe supervisar y controlar que este manual sea actualizado de forma tal que pueda aportar a la
mejora continua de los procesos y que estos sean desarrollados de manera 6ptima.

Jefe del Departamento 15 dias
VERIFICACION DE CUMPLIMIENTO Es \erificado por los auditores

Mediante oficio C-MC-01-00 2018 se actualizo el manual de calidad.
VERIFICACION DE EFICACIA Es \erificado por los auditores

Se da cumplimiento a la accién correctiva al requisito 4.3 de la Norma 1SO 9001.

CIERRE DE LA NO CONFORMIDAD Verificado por el responsable

Una vez confirmado el cumplimiento de las acciones correctivas, se procede al cierre de la no conformidad

CONTINUA
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PURIFLUIDOS CIA LTDA
%,, ’ @ INFORME DENO CONFORMIDAD NUmero: 002

Audlt Nirax soleckong

156 9001.3015 Tecnologic DEPARTAMENTO DE GERENCIA DE LA CALIDAD 1SO 9001:2015
AUDITORES RESPONSABLE : D. Velasco y Tabata Cando FECHA : 19/11/2018
Tipo de No Conformidad: Proceso
AREA /| PROCESO : Calidad NORMA : 5
CLAUSULA . Liderazgo
AUDITADO / RESPONSABLE : Jefe Departamento NUMERO

Tipo de Accidn: Correctiva

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD

Existen documentacién soportada del SGC sin embargo no suficiente para alcanzar lo establecido en la politica de calidad.

AUDITORES RESPONSABLES: D. Velasco y Tabata Cando

ANALISIS DELA CAUSA

No existe documentacion de soporte para determinar si se cumple o no con la politica y los objetivos planteados de calidad
adicional no se encuentran bien estructurados.

RESPONSABLE: Jefe del Departamento FECHA: 19/11/2018

ACCIONES CORRECTIVAS RESPONSABLE PLAZO

Estructurar correctamente la politica y los objetivos de calidad, implantar acciones que permitan controlar su cumplimiento
en toda la organizacion.
Jefe del Departamento 15 dias

VERIFICACION DE CUMPLIMIENTO Es erificado por los auditores

Se establecieron indices de gestion para los procesos, se estructuré correctamente la politica y los objetivos de calidad

VERIFICACION DE EFICACIA Es \erificado por los auditores

Se da cumplimiento a la accion correctiva al requisito 5 de la Norma 1SO 9001.

CIERRE DE LA NO CONFORMIDAD Verificado por el responsable

Una vez confirmado el cumplimiento de las acciones correctivas, se procede al cierre de la no conformidad

CONTINUA
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‘V 7 PURIFLUIDOS CIA LTDA
sy, v .
Aadics.s. O INFORME DENO CONFORMIDAD Ndmero: 003
ISO 9001:201% pyys soluciones
Tecnologicas DEPARTAMENTO DE GERENCIA DE LA CALIDAD ISO 9001:2015

AUDITORES RESPONSABLE : D. Velascoy Tabata Cando FECHA : 19/11/2018
Tipo de No Conformidad: Proceso
AREA / PROCESO : Calidad NORMA 62
CLAUSULA : Objetivos de calidady planificacion para lograrlos
AUDITADO / RESPONSABLE : Jefe Departamento NUMERO

Tipo de Accion: Correctiva

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD

Desconocimiento de la mayoria de los requisitos de los objetivos de la calidad que se establece la organizacién, mismos que
genera el incumplimiento de la ejecucion de los procesos en cada departamento.

AUDITORES RESPONSABLES: D. Velasco y Tabata Cando

ANALISIS DELA CAUSA

Los usuarios del departamento desconocen de los objetivos especificos de la calidad aplicable en cada departamento segln
el Gltimo manual y esta omision permite el incumplimiento de una evaluacion independiente y objetiva de los procesos.

RESPONSABLE: Jefe del Departamento FECHA: 19/11/2018

ACCIONES CORRECTIVAS RESPONSABLE PLAZO

Establecer y dar a conocer los objetivos especificos de cada area, estructurar indicadores de gestion que permitan medir el
cumplimiento de los objetivos de cada departamento.

Jefe del Departamento 15 dias

VERIFICACION DE CUMPLIMIENTO Es werificado por los auditores

En cada area se establecit indicadores de gestién en base a la caracterizacion y desarrollo de actividades de cada proceso.

VERIFICACION DE EFICACIA Es werificado por los auditores

Se da cumplimiento a la accion correctiva al requisito 6.2 de la Norma ISO 9001.

CIERRE DE LA NO CONFORMIDAD Verificado por el responsable

Una vez confirmado el cumplimiento de las acciones correctivas, se procede al cierre de la no conformidad

CONTINUA
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ISO 9001:201¢% pyqs soluciones

ISO 9001:2015  fecnologicas DEPARTAMENTO DE GERENCIA DE LA CALIDAD 1ISO 9001:2015
AUDITORES RESPONSABLE : D. Velasco y Tabata Cando FECHA : 19/11/2018
Tipo de No Conformidad: Proceso
AREA / PROCESO : Calidad NORMA . 852
CLAUSULA : Identificacion y trazabilidad
AUDITADO / RESPONSABLE : Jefe Departamento NUMERO

Tipo de Accion: Correctiva
DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD

La organizacion no mantiene un registro de calibracion de las herramientas que son Utiles para la conformidad del producto.

AUDITORES RESPONSABLES: D. Velasco y Tabata Cando

ANALISIS DELA CAUSA

Falta de seguimiento de mantenimiento de las herramientas que contribuyen para la entrega final del producto al cliente final.

RESPONSABLE: Jefe del Departamento FECHA: 19/11/2018

ACCIONES CORRECTIVAS RESPONSABLE PLAZO
Realizar un documento de calidad que permita evaluar constantemente la calibracién y el mantenimiento de las herramientas
para evitar que exista producto no conforme por mala manipulacién del producto.

Jefe del Departamento 15 dias

VERIFICACION DE CUMPLIMIENTO Es \erificado por los auditores

Mediante oficio se elabor6 el documento de calidad N° MT-CAL-001 para mantener un registro de las fechas en las cuales se
deben calibrar las herramientas esenciales para entrega del producto final.

VERIFICACION DE EFICACIA Es \erificado por los auditores

Se da cumplimiento a la accion correctiva al requisito 8.5.2 de la Norma 1SO 9001.

CIERRE DE LA NO CONFORMIDAD Verificado por el responsable

Una vez confirmado el cumplimiento de las acciones correctivas, se procede al cierre de la no conformidad
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Audit S.A.
ISO 9001:2015

Tabla 30
Informe de no conformidad Departamento de Ventas
"3 PURIFLUIDOS CIA LTDA
Q"‘q‘/r ’ m
— T W INFORME DE NO CONFORMIDAD Ndmero: 005

DEPARTAMENTO COMERCIAL 1ISO 9001:2015
AUDITORES RESPONSABLE : D. Velasco y Tabata Cando FECHA : 19/11/2018
Tipo de No Conformidad: Procesos
AREA /| PROCESO . Ventas NORMA 4.2
CLAUSULA : Comprensidn de las necesidades y expectativas de las partes interesadas.
AUDITADO / RESPONSABLE : Jefe Departamento NUMERO

Tipo de Accién: Correctiva

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD

Se evidenciaron que en algunos pasos a seguir no se cumple con el Manual de procedimientos donde se debe garantizar el
cumplimiento de las politicas y condiciones de los clientes internos y externos.

AUDITORES RESPONSABLES: D. Velasco y Tabata Cando

ANALISIS DELA CAUSA

Realizar una evaluacion constante de los requisitos y necesidades de los clientes internos y externos en medida de lo que
sea necesario implementar un proceso para mantener informaciéon documentada e impulsar las operaciones.

RESPONSABLE: Jefe del Departamento FECHA: 19/11/2018

ACCIONES CORRECTIVAS RESPONSABLE PLAZO
Establecer un documento dentro de SGC que permita identificar el cumplimiento de la politica de calidad a nivel empresarial
mediante la implementacion de indicadores de gestion en las areas generadoras de valor.

Jefe del Departamento 15 dias

VERIFICACION DE CUMPLIMIENTO Es \erificado por los auditores
Mediante oficio C-MC-01-00 2018 se actualizo el manual de calidad. Se establecieron politicas de comunicacion con los

proveedores

VERIFICACION DE EFICACIA Es werificado por los auditores
Se da cumplimiento a la accion correctiva a los requisitos 4.2

CIERRE DE LA NO CONFORMIDAD Verificado por el responsable
Una vez confirmado el cumplimiento de las acciones correctivas, se procede al cierre de la no conformidad

CONTINUA
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Audit S.A. W INFORME DENO CONFORMIDAD NGimero: 006
ISO 9001:2015 “';\(w soly

e DEPARTAMENTO COMERCIAL ISO 9001:2015
AUDITORES RESPONSABLE : D. Velasco y Tabata Cando FECHA : 19/11/2018
Tipo de No Conformidad: Procesos
AREA / PROCESO : Ventas NORMA : 822
CLAUSULA . Determinacion de los requisitos para los productos y servicios
AUDITADO / RESPONSABLE : Jefe Departamento NUMERO

Tipo de Accion: Correctiva

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD

Existen registros de comunicacion con el cliente mediante mails, pero la informacién internamente recibida no se encuentra
debidamente respaldada y compartida adecuadamente hacia el area correspondiente.

AUDITORES RESPONSABLES: D. Velasco y Tabata Cando

ANALISIS DELA CAUSA

Cuando se recepta una solicitud de compra mediante una llamada telefonica no existe respaldo del requerimiento efectuado y
esto conlleva a que el pedido sea tomado mal, ademas de que el producto no sea entregado de acuerdo a las caracteristicas
técnicas solicitadas por el cliente y estas posteriormente son devueltas.

RESPONSABLE: Jefe del Departamento FECHA: 19/11/2018

ACCIONES CORRECTIVAS RESPONSABLE PLAZO

Implementar un politica de ventas donde se de a conocer al cliente que para mayor respaldo se debe enviar un correo a la
asistente comercial y posterior a su tramite interno.
Jefe del Departamento 15 dias

VERIFICACION DE CUMPLIMIENTO Es \erificado por los auditores

Se elaboraron formularios internos codigo PE-VTS-001 para el registro de los pedidos de los clientes.

VERIFICACION DE EFICACIA Es \erificado por los auditores

Se da cumplimiento a la accién correctiva al requisito 8.2.2 de la Norma ISO 9001,

CIERRE DE LA NO CONFORMIDAD Verificado por el responsable

Una vez confirmado el cumplimiento de las acciones correctivas, se procede al cierre de la no conformidad

CONTINUA



141

4
A\ PURIFLUIDOS CIA LTDA
0041/7 ‘ E 7
N INFORME DENO CONFORMIDAD Numero: 007
Audit S.A. s oo
1S© 9001:2015 DEPARTAMENTO COMERCIAL IS0 9001:2015

AUDITORES RESPONSABLE : D. Velasco y Tabata Cando FECHA : 19/11/2018
Tipo de No Conformidad: Procesos
AREA/PROCESO : Ventas NORMA : 853
CLAUSULA . Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos.
AUDITADO / RESPONSABLE : Jefe Departamento NUMERO

Tipo de Accion: Correctiva

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD

No existen un correcto procedimiento para el uso y manipulacion adecuado de los bienes de los clientes y proveedores; en
ocasiones los productos han tenido una mala manipulacion y esto conlleva a que la organizacion responda por ellos.

AUDITORES RESPONSABLES: D. Velasco y Tabata Cando

ANALISIS DELA CAUSA
No se evidencia que existe un registro de servicio post venta, adicional no se mantiene un registro de seguimiento para
realizar mantenimientos preventivos o correctivos a los equipos instalados.

RESPONSABLE: Jefe del Departamento FECHA: 19/11/2018

ACCIONES CORRECTIVAS RESPONSABLE PLAZO

Elaborar Manual de tratamiento de garantias para los clientes con lapsos de tiempo y consideraciones respectivas para su
reclamo.
Jefe del Departamento 15 dias

VERIFICACION DE CUMPLIMIENTO Es erificado por los auditores

Se elaborard un manual de tratamiento de garantia para los clientes.

VERIFICACION DE EFICACIA Es \erificado por los auditores

Se da cumplimiento a la accion correctiva al requisito 8.5.3 de la Norma ISO 9001.

CIERREDE LA NO CONFORMIDAD Verificado por el responsable

Una vez confirmado el cumplimiento de las acciones correctivas, se procede al cierre de la no conformidad

CONTINUA
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—cd & ~ INFORME DENO CONFORMIDAD Ndmero: 008
Audit SLA. s soluciones .

s OO s M DEPARTAMENTO COMERCIAL ISO 9001:2015
AUDITORES RESPONSABLE : D. Velascoy Tabata Cando FECHA : 19/11/2018
Tipo de No Conformidad: Procesos
AREA | PROCESO : Ventas NORMA : 855
CLAUSULA . Actividades posteriores a laentrega
AUDITADO / RESPONSABLE : Jefe Departamento NUMERO

Tipo de Accién: Correctiva

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD

Se evidencia un registro de seguimiento de conformidad del producto, sin embargo del servicio prestado no existe
documentacion que respalde la evaluacién y seguimiento de los equipos instalados y su mantenimiento.

AUDITORES RESPONSABLES: D. Velasco y Tabata Cando

ANALISIS DELA CAUSA
No se evidencia que existe un registro de servicio post venta, adicional no se mantiene un registro de seguimiento para
realizar mantenimientos preventivos o correctivos a los equipos instalados.

RESPONSABLE: Jefe del Departamento FECHA: 19/11/2018

ACCIONES CORRECTIVAS RESPONSABLE PLAZO

Ejecutar un registro del servicio postventa de los clientes, mantener un serial de todos los equipos que se instalaron con la
finalidad de mantener un registro y control para prestar servicios de mantenimiento correctivo y preventivo a cada uno de
ellos.

Jefe del Departamento 15 dias

VERIFICACION DE CUMPLIMIENTO Es \erificado por los auditores

Se elaboraron registro de servicios de postventa a los clientes y registro via web de todos los equipos instalados para mayor
control

VERIFICACION DE EFICACIA Es \erificado por los auditores
Se da cumplimiento a la accién correctiva al requisito 8.5.5 de la Norma ISO 9001.
CIERRE DE LA NO CONFORMIDAD Verificado por el responsable

Una vez confirmado el cumplimiento de las acciones correctivas, se procede al cierre de la no conformidad
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Tabla 31
Informe de no conformidad Departamento de Logistica
|4
s, ‘ PURIFLUIDOS CIA LTDA
i S INFORME DENO CONFORMIDAD Nimero: 009
Audit S.AL i .
e SO s DEPARTAMENTO LOGISTICA ISO 9001:2015
AUDITORES RESPONSABLE : D. Velasco y Tabata Cando FECHA : 19/11/2018
Tipo de No Conformidad: Procesos
AREA | PROCESO : Logistica NORMA : 522
CLAUSULA : Comunicacion de la politica de calidad
AUDITADO / RESPONSABLE : Jefe Departamento NUMERO

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD
Existe un manual de politicas de calidad basado en normas 1SO 9001, sin embargo la politica establecida no se encuentra
alineada a la realidad de la compafiia y al mercado en el que se desenvuelve.

AUDITORES RESPONSABLES: D. Velasco y Tabata Cando

ANALISIS DELA CAUSA
Se evidencia que el personal de la compafifa desconoce de la politica de calidad planteada en el Manual de Calidad adicional
esta no se encuentra bien estructurada, se encuentra desalineada con el prop6sito de la organizacion y sus objetivos.

RESPONSABLE: Jefe del Departamento FECHA: 19/11/2018

ACCIONES CORRECTIVAS RESPONSABLE PLAZO

El encargado del departamento debe supervisar y controlar que este manual sea actualizado de forma tal que pueda aportar a
la mejora continua de los procesos y su optimo desempefio.

Jefe del Departamento 15 dias
VERIFICACION DE CUMPLIMIENTO Es werificado por los auditores
Mediante oficio C-MC-01-00 2018, se actualizo el manual de calidad. Se establecieron procesos que mejoren los canales de
distribucion

VERIFICACION DE EFICACIA Es werificado por los auditores
Se da cumplimiento a la accion correctiva al requisito 5.2.2 de la Norma ISO 9001

CIERRE DE LA NO CONFORMIDAD Verificado por el responsable
Una vez confirmado el cumplimiento de las acciones correctivas, se procede al cierre de la no conformidad

CONTINUA
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Audit S.AL. Furas solacions <
e SO e o DEPARTAMENTO LOGISTICA ISO 9001:2015

AUDITORES RESPONSABLE : D. Velasco y Tabata Cando FECHA : 19/11/2018
Tipo de No Conformidad: Procesos
AREA / PROCESO : Logistica NORMA : 7152
CLAUSULA : Trazabilidad de las mediciones
AUDITADO / RESPONSABLE : Jefe Departamento NUMERO

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD

No existe un Manual de seleccidn de proveedores nacionales que establezcan directrices para su contratacion y que
permitan asegurar la calidad y el cumplimiento de los productos solicitados por la organizacién

AUDITORES RESPONSABLES: D. Velasco y Tabata Cando

ANALISIS DELA CAUSA

No se dispone de una evaluacion de proveedores nacionales solo de internacionales

RESPONSABLE: Jefe del Departamento FECHA: 19/11/2018

ACCIONES CORRECTIVAS RESPONSABLE PLAZO

Evaluar la calidad de los proveedores nacionales mediante la implementacion de un formulario de calidad, evaluar su servicio
mediante su experiencia con otras compafiias.

Jefe del Departamento 15 dias

VERIFICACION DE CUMPLIMIENTO Es werificado por los auditores

Se establecié un formulario de evaluacion de proveedores nacionales con la finalidad de respaldar que estos estén
correctamente constituidos, cumplan con las entidades de control y su experiencia vaya acorde a los requerimientos de la
compafiia.

VERIFICACION DE EFICACIA Es werificado por los auditores

Se da cumplimiento a la accion correctiva al requisito 7.1.5.2 de la Norma 1SO 9001.

CIERREDE LA NO CONFORMIDAD Verificado por el responsable

Una vez confirmado el cumplimiento de las acciones correctivas, se procede al cierre de la no conformidad

CONTINUA
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Audit S.ALL Puras solucione 1 .
B e <sodoe o DEPARTAMENTO LOGISTICA ISO 9001:2015

AUDITORES RESPONSABLE : D. Velascoy Tabata Cando FECHA : 19/11/2018
Tipo de No Conformidad: Procesos
AREA / PROCESO . Logistica NORMA D 752
CLAUSULA : Creacion y actualizacion
AUDITADO / RESPONSABLE : Jefe Departamento NUMERO

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD
No existen formatos establecidos para realizar evaluacion y seguimiento de las actividades que se realizan dentro del proceso
de cadena logistica.

AUDITORES RESPONSABLES: D. Velasco y Tabata Cando

ANALISIS DELA CAUSA

Revisar la Metodologia implantada, hacer cambios necesarios en la documentacién para mantener un registro y evaluacion
de los procedimientos que realiza el personal de logistica.

RESPONSABLE: Jefe del Departamento FECHA: 19/11/2018

ACCIONES CORRECTIVAS RESPONSABLE PLAZO

Elaborar documentos de seguimiento que ayude a mantener un buen funcionamiento de los procesos en la cadena de
logistica.

Jefe del Departamento 15 dias

VERIFICACION DE CUMPLIMIENTO Es werificado por los auditores

Implementacién de metodologia para los procesos de la cadena de logistica mediante la elaboracién de documentos de
respaldo para las actividades desarrolladas en el proceso.

VERIFICACION DE EFICACIA Es werificado por los auditores

Se da cumplimiento a la accion correctiva al requisito 7.5.2 de la Norma 1SO 9001.

CIERRE DE LA NO CONFORMIDAD Verificado por el responsable

Una vez confirmado el cumplimiento de las acciones correctivas, se procede al cierre de la no conformidad

CONTINUA
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Audit S_.AL Firas sotncioai :

B e m e e DEPARTAMENTO LOGISTICA ISO 9001:2015
AUDITORES RESPONSABLE : D. Velascoy Tabata Cando FECHA : 19/11/2018
Tipo de No Conformidad: Procesos
AREA / PROCESO : Logistica NORMA . 87
CLAUSULA . Control alas salidas no conformes
AUDITADO / RESPONSABLE : Jefe Departamento NUMERO

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD

La organizacion no dispone de un Manual de manipulacion de productos para identificar su conformidad acorde a lo
solicitado vs a lo recibido por parte del proveedor nacional e internacional.

AUDITORES RESPONSABLES: D. Velasco y Tabata Cando

ANALISIS DELA CAUSA

No existe un manual de manipulacion de productos para determinar la conformidad e identificacion de los mismos, no se
dispone de un listado de los productos y sus caracteristicas de manejo acorde a lo citado por el proveedor. .

RESPONSABLE: Jefe del Departamento FECHA: 19/11/2018

ACCIONES CORRECTIVAS RESPONSABLE PLAZO

Elaborar manual de manipulacion de productos no conforme, y para evitar su manipulacion errénea elaborar una lista de
actividades para el tratamiento de los productos acorde a sus caracteristicas.

Jefe del Departamento 15 dias

VERIFICACION DE CUMPLIMIENTO Es \erificado por los auditores

Elaborar manual de manipulacion de productos no conforme, y para evitar su manipulacion errénea elaborar una lista de
actividades para el tratamiento de los productos acorde a sus caracteristicas.

VERIFICACION DE EFICACIA Es \erificado por los auditores

Se da cumplimiento a la accion correctiva al requisito 8.7 de la Norma 1SO 9001.

CIERRE DE LA NO CONFORMIDAD Verificado por el responsable

Una vez confirmado el cumplimiento de las acciones correctivas, se procede al cierre de la no conformidad
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5.3. Etapa Il Comunicacion de resultados

5.3.1. Informe de auditoria

INFORME DE LA AUDITORIA

Para: Direccion General
Asunto: Resultados de la Auditoria de Calidad 1SO 9001:2015
Fecha: 20/12/2018

1.- Objetivo de la Auditoria

Revisar y evaluar la conformidad de los procesos del Departamento de Calidad, Ventas y

Logistica dentro de la empresa Purifluidos Cia. Ltda. requeridos por la ISO 9001:2015.

2.- Alcance la Auditoria

El estudio se realizé para el periodo comprendido entre el 19 de noviembre de 2018 y 21 de

noviembre de 2018, en los procesos de:

Proceso de Ventas: 4.1, 4.2,4.4,5.1.2, 8.1, 8.2,8.2.2,8.2.3, 8.2.1, 85.6, 8.6, 85.1, 85.5,

8.5.2,853,854,7.15,9.1.1,9.1.2,8.7,9.1.3,10.1, 10.3, 10.2



148
Proceso de Calidad: 4.4,7.5.2,5.1,5.1.2,5.2.2,6.1,7.4,7.1.3,8.1,8.2.3,8.2.1,85.1, 8.5.5,

8.5.2,853,854,7.15,9.1.1,8.6,8.7,9.1.3,10.1, 10.3, 10.2.

Proceso de Logistica: 4.4, 7.5,4.3,4.4,5,5.1,5.2,5.2.2,6.2,5.3,7.1,7.2,8.2.3, 85.6, 8.6,

8.5.2,854,7.15,9.1.2,8.7,9.1.3

3.- Criterios de la auditoria:

Normas 1SO 9001:2015

Reglamentos Leyes y Manuales

Normas Internas

Documentacion del SCG

4.- Equipo de auditores 1SO 9001:2015

e Auditora Tabata Cando

e Auditor: David Velasco

5.- Resumen de subprocesos de la auditoria.

La auditoria transcurrié con total normalidad, la duracion de la misma fue de 14 horas,

durante todo el proceso se pudo contar con la ayuda de los trabajadores involucrados de las areas,
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participaron los encargados y colaboradores, quienes poseen conocimiento de las politicas de
calidad, objetivos, responsabilidad y autoridad relacionada con sus labores, los procesos

revisados fueron: calidad, ventas y logistica.

6.- Hallazgo

Clausula 4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de calidad
Existe un registro de la documentacion que comprende el SGC basado en los requisitos de

la ISO 9001:2008 en el cual no se define claramente sus objetivos empresariales y de calidad.

Clausula 5 Liderazgo
Existe documentacion soportada del SGC sin embargo no suficiente para alcanzar lo

establecido en la politica de calidad.

Clausula 6.2 Objetivos de calidad y planificacién para lograrlos
Desconocimiento de la mayoria de los requisitos de los objetivos de la calidad que se
establece la organizacion, mismos que genera el incumplimiento de la ejecucion de los procesos

en cada departamento.

Clausula 8.5.2 Identificacion y trazabilidad
La organizacion no mantiene un registro de calibracion de las herramientas que son utiles

para la conformidad del producto.
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Clausula 4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas.
Realizar un documento de calidad que permita evaluar constantemente la calibracion y el
mantenimiento de las herramientas para evitar que exista producto no conforme por mala

manipulacion del producto.

Clausula 8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios
Existen registros de comunicacién con el cliente mediante mails, pero la informacion
internamente recibida no se encuentra debidamente respaldada y compartida adecuadamente

hacia el area correspondiente.

Clausula 8.5.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios
No existen un correcto procedimiento para el uso y manipulacién adecuado de los bienes de
los clientes y proveedores; en ocasiones los productos han tenido una mala manipulacién y esto

conlleva a que la organizacién responda por ellos.

Clausula 8.5.5 Actividades posteriores a la entrega
Se evidencia un registro de seguimiento de conformidad del producto, sin embargo, del
servicio prestado no existe documentacion que respalde la evaluacién y seguimiento de los

equipos instalados y su mantenimiento.
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Clausula 5.2.2 Comunicacion de la politica de calidad
Existe un manual de politicas de calidad basado en normas ISO 9001, sin embargo, la
politica establecida no se encuentra alineada a la realidad de la compafiia y al mercado en el que

se desenvuelve.

Clausula 7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones
No existe un Manual de seleccion de proveedores nacionales que establezcan directrices
para su contratacion y que permitan asegurar la calidad y el cumplimiento de los productos

solicitados por la organizacion.

Clausula 7.5.2 Creacion y actualizacion
No existen formatos establecidos para realizar evaluacion y seguimiento de las actividades

que se realizan dentro del proceso de cadena logistica.

Clausula 8.7 Control de las salidas no conformes
La organizacion no dispone de un Manual de manipulacién de productos para identificar su
conformidad acorde a lo solicitado vs a lo recibido por parte del proveedor nacional e

internacional.

7.- Conclusiones

Una vez concluida la auditoria de las areas de calidad, ventas y logistica, se puede concluir

los siguientes:
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Existe un registro de la documentacion que comprende el SGC basado en los requisitos de

la ISO 9001:2008 en el cual no se define claramente sus objetivos empresariales y de calidad.

Existe documentacion soportada del SGC sin embargo no suficiente para alcanzar lo

establecido en la politica de calidad.

Desconocimiento de la mayoria de los requisitos de los objetivos de la calidad que se
establece la organizacion, mismos que genera el incumplimiento de la ejecucion de los procesos

en cada departamento.

La organizacién no mantiene un registro de calibracion de las herramientas que son utiles

para la conformidad del producto.

La organizacién no mantiene un registro de calibracion de las herramientas que son Utiles

para la conformidad del producto.

Realizar un documento de calidad que permita evaluar constantemente la calibracién y el
mantenimiento de las herramientas para evitar que exista producto no conforme por mala

manipulacion del producto.

Existen registros de comunicacion con el cliente mediante mails, pero la informacion
internamente recibida no se encuentra debidamente respaldada y compartida adecuadamente

hacia el area correspondiente.
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No existen un correcto procedimiento para el uso y manipulacion adecuado de los bienes de
los clientes y proveedores; en ocasiones los productos han tenido una mala manipulacion y esto

conlleva a que la organizacion responda por ellos.

Se evidencia un registro de seguimiento de conformidad del producto, sin embargo, del
servicio prestado no existe documentacion que respalde la evaluacion y seguimiento de los

equipos instalados y su mantenimiento.

Existe un manual de politicas de calidad basado en normas ISO 9001, sin embargo, la
politica establecida no se encuentra alineada a la realidad de la compafiia y al mercado en el que

se desenvuelve.

No existe un Manual de seleccion de proveedores nacionales que establezcan directrices
para su contratacion y que permitan asegurar la calidad y el cumplimiento de los productos

solicitados por la organizacién

No existen formatos establecidos para realizar evaluacion y seguimiento de las actividades

que se realizan dentro del proceso de cadena logistica.

La organizacion no dispone de un Manual de manipulacién de productos para identificar su
conformidad acorde a lo solicitado vs a lo recibido por parte del proveedor nacional e

internacional.
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8.- Resultados de la auditoria de gestion de calidad a la empresa Purifluidos Cia. Ltda.

Finalizada la auditoria al sistema de gestion de calidad de la empresa Purifluidos Cia. Ltda.,
se obtuvieron resultados que garantizaran la mejora continua de los procesos enfocados al

incremento de la rentabilidad y optimizacion de recursos:

En el departamento de SGC se debe mantener actualizados los manuales de calidad dado
que se pudo demostrar el que el nimero de incidentes por quejas de inconformidad de producto,
quejas tanto internas y externas surgen por desconocimiento o por falta de comunicacion de los
objetivos y propoésitos de la organizacién, los recursos utilizados en los reprocesos de las

actividades tienen un impacto considerable en la rentabilidad ya que se consideran innecesarios.

Si el area de Calidad lograra disminuir el 40% de reclamos que son reprocesos demostrados
en los soportes auditados y generados a consecuencia del error humano la empresa lograria

optimizar sus costos y reducir el uso de sus recursos financieros, humanos y tecnolégicos.

En el departamento de ventas al elaborar formularios y mantener registros que respalden los
pedidos realizados por los clientes se podra mantener un mejor control sobre las condiciones de
despacho de los productos realizados al cliente final, asi mismo al elaborar un manual de
garantias que conlleve todas las directrices y controles para considerar un dafio de fabrica o por
mala manipulacion se podré determinar responsables y disminuir los costos de un valor estimado
en $ 858,93 que corresponde a los incidentes historicos levantados por error humano lo cual

representa al 57,65% del valor incurrido por reclamos de garantias.
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Por otro lado el departamento de logistica lograra disminuir sus reclamos mediante la
correccion oportuna de comunicacion y coordinacién con los proveedores nacionales, la
implementacién de procesos metodoldgicos para el proceso de cadena de logistica y la
elaboracion de manuales de manipulacion de productos ayudaran a determinar la conformidad o
no del producto con la finalidad de que estos no se convierta en Inventario obsoleto para la
compafiia, esta implementacion permitird que este proceso redujera sus indices de reprocesos y la
optimizacion de los recursos en mas menos $ 4000.00, ya que se mantendrd un control de
caducidad de productos y un instructivo sobre la correcta manipulacion acorde a sus

caracteristicas técnicas y lo especificado por el proveedor.
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5.4. Resultados de la implementacion de la auditoria del sistema de gestion de calidad a la

empresa Purifluidos Cia. Ltda.

Tabla 32
Resultados de Sistemas de Gestion de Calidad
PURIFLUIDOS CIA LTDA ) m
e, _’- RESULTADOS =’
I?Ou;{.i;:?{;‘s it oy
N° de reporte N° 1
Area auditada: Departamento de Sistema de Gestion de Calidad Proceso: Gestion de la Calidad
Responsable del Area: Ing. Carlos Nacato Codigo: GC-PUR-001
Auditores: David Velasco- Tabata cando
Detalle
Detalle Anual 2017 2018
Quejas recibidas y solucionadas 73 52
Quejas de atencién al cliente 22 19
Queja por inconformidad de producto 35 28
Queja de ambiente interno 16 5
N° de reprocesos_ en Ias areas ce la 12 7
organizacion.
N° errores de documentacion 8 3
Inconformidad de seguimiento y
registro de calibracién de herramientas 8 3

para despacho de producto.
Fuente: (Purifluidos Cia. Ltda.)

Realizado por: Autores

Los resultados de esta evaluacion dentro del proceso de Calidad va direccionado a la disminucidn de N° de quejas recibidas,
tanto de clientes internos como externos, evitando reprocesos operacionales que generan pérdida de recursos humanos,
tecnolégicos y financieros.

Por otro lado el SGC es responsable de la elaboracion y autorizacion de la documentacion para el seguimiento y evaluacion de
controles de cada proceso y entre ellos se evidencia la falta de control a los equipos que requieren mantenimiento y
calibracién que son indispensables para asegurar la calidad del producto en el despacho final, ya que no disponen de un
manual de procedimiento validado por el departamento de SGC que respalden las buenas practicas y correctos
procedimientos a seguir para la satisfaccion del cliente.

Firma responsable del area auditada Firma responsable del departamento
Fecha: 01-12-2018 Fecha: 01-12-2018




Tabla 33
Resultados Proceso de Ventas

r . PURIFLUIDOS CIA LTDA
Ty -
2N RESULTADOS
N° de reporte N° 2
Area auditada: Departamento Comercial Proceso: Ventas
Responsable del Area: Ing. Maritza Cardenas Cadigo: VTASGC001
Auditores: David Velasco Tabata cando
ESTADO DE RESULTADOS PURIFLUIDOS CIA LTDA. ANALISIS VERTICAL
ANO 2017 ANO 2018 ANO 2017 ANO 2018
Venta de bienes $ 241599242 $ 1.762.269,35 ARNO 2017 ARNO 2018
Venta de servicio $ 352.051,25 $ 290.814,22 87,28% 85,84%
VENTAS $ 2.768.043,67 $ 2.053.083,57 12,72% 14,16%
Otros Ingresos $ 22411,78 $ 23.635,43 100,00% 100,00%
Costo de Ventas $ 1.670.628,89 $ 1.187.976,51 0,81% 1,15%
COSTO DEVENTAS $ 1.670.628,89 $ 1.187.976,51 60,35% 57,86%
Gastos administrativos $ 419.168,48 $ 350.342,60 60,35% 57,86%
Gastos de ventas $ 315.587,87 $ 329.090,27 15,14% 17,06%
Gastos de garantias $ 79.760,00 $ 66.257,60 11,40% 16,03%
Otros gastos $ 31.319,75 $ 47.398,40 2,88% 3,23%
TOTAL GASTOS $ 845.836,10 $ 793.088,87 1,13% 2,31%
UTILIDAD OPERACIONAL $ 273.990,46 $ 95.653,62 30,56% 38,63%
UTILIDAD OPERACIONAL $ 273.990,46 $ 95.653,62
Participacién trabajadores $ 41.09857 $ 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
Ordenes de Compra tramitadas de clientes 3760 3880
Tramite de Garantia de Clientes de Fabrica 47 25
Tramite de Garantia de Clientes por mala manipulacion 55 43
Pérdida de ventas por garantias (en miles) $ 79.760,00 $ 66.257,60
Asesores Comerciales 8 3
Total de Pérdidas por garantias $ 146.017,60
Total de tramites de garantias 170
% Tramites de garantia de fabrica 42,35%
% Tramites de garantia por mala manipulacién 57,65%
Perdidas valoradas por érjrfr;l;erig: garantias por defectos $61.842.75
Perdidas valoradas rp:;;:;aurgieiédne garantias por mala $84.174,85
Costos de garantias por (r:;arlr?prar:;lpulamon asumida por la $858.03

El resultado obtenido dentro del proceso de Ventas hace referencia al aumento de ordenes de compra recibidas por parte de los clientes
sean estos por correo electrénico o por llamadas telefénicas, al no existir un documento que respalde el pedido del cliente que llamé existe
una mayor posibilidad que los productos sean devueltos, eso implica que los gastos incurridos hasta su despacho sean innecesarios y
sea vean reflejados en la rentabilidad de la empresa.

En lo que compete al tramite de garantias al no existir un manual detallado se pueden evidenciar que algunos de los clientes por
desconocimiento de manipulacién de los productos o equipos los dafia y los gastos de reposicién incurridos asume la compariia
afectando directamente a los resultados, esto debido a que no existe un control adecuado para identificar a quien se le atribuye la
responsabilidad del dafio causado. Al implementar controles y manuales de tramites de garantias la cuantificacion de las pérdidas podrian
ser consideradas dentro de la utilidad viéndose beneficioso para las partes interesadas.

Otro punto analizado de gran afectacion para los resultados econémicos de la compafiia es la reduccién del personal de ventas ya que son
la fuente principal que genera un vinculo comercial entre el cliente y la empresa.

Firma responsable del area auditada Firma responsable del departamento
Fecha: 01-12-2018 Fecha: 01-12-2018
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Tabla 34
Resultados Proceso Logistica
PURIFLUIDOS CIA LTDA ey
“, ’ RESULTADOS Q)
Audit S.A. 5
1SO 9001:2015 Puras soluciones
N° de reporte N°3
Area auditada: Centro Logistico y entrega final Proceso: Cadena Logistica
Responsable del Area: Ing. Rubén Diaz Cédigo: CL-SG-001
Auditores: David Velasco- Tabata cando
Detalle
Detalle Mensual 2017 2018
Obsolescencia de Inventario (en miles) |  $19.531,70 $15.450,20
Devolucion de producto no conforme 35 28
Errores de despacho 31 24

El resultado obtenido dentro del proceso de Cadena Logistica abarca pérdidas financieras considerables atribuidas principalmente por la
obsolescencia del inventario, ya que no se mantiene un control de los productos que registran fechas de caducidad y que sus

caracteristicas ameritan tener una correcta manipulacion.

Por otro lado la devolucion de producto no conforme a la bodega implica que todos los recursos incurridos para la entrega final sean
considerados como pérdidas monetarias para la compaiiia esto incluye los errores de despacho por parte del personal.

Firma responsable del &rea auditada
Fecha: 01-12-2018

Firma responsable del departamento

Fecha:

01-12-2018

5.5. Etapa I: Planificacion y programacion de la auditoria

5.5.1. Objetivo de la auditoria empresa ATU Articulos de Acero, S.A.

Evaluar la conformidad de los procesos de los departamentos Adquisiciones, Produccién y

Servicio al Cliente de la empresa ATU Articulos de Acero, S.A., con respecto a los requisitos del

Sistema de Gestion de la Calidad 1SO 9001:2015.
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5.5.2. Alcance

La ejecucion de la Auditoria se realizara en el periodo comprendido entre 19 de noviembre

de 2018 y el 21 de noviembre del 2018 en los procesos de:

e Proceso Comercial: Adquisicion y Produccion

e Proceso Atencion al Cliente

Tabla 35
Equipo de Auditoria
Cargo Nombres
Auditor: Tabata Cando
Auditor: David Velasco

5.5.3. Base legal

Normativa legal

e Reglamento Interno de la Compafiia Purifluidos Cia. Ltda.

e Manual de Calidad



Normativa externa

Ley de Compafiias
Ley Orgéanica de Régimen Tributario Interno

Ley Organica de Aduanas

Ley Organica de Regulacion y Control del Poder del Mercado

Norma I1SO 9001:2015

Tabla 36
Norma I1SO 9001:2015
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Ref. Requisitos 1SO 9001:2015 Proceso de Proceso de
Adquisiciones produccion atencion al
10.2 No conformidad y accion correctiva X
4.1 Comprensidn de la organizacion y su contexto X
4.2 Comprensidn de las necesidades y expectativas de las X
partes interesadas
4.3 Determinar el alcance del sistema de gestion de la
calidad
4.4 Gestion de la calidad y sus procesos X
5.1 Liderazgo y compromiso
5.1.2 Enfoque al cliente
5.2 Politica de la calidad X
522 Comunicacion de la politica de calidad
5.3 Roles, responsabilidades y autoridades de la X
organizacion
6.1 Acciones para tratar riesgos y oportunidades
6.2 Obijetivos de la calidad y planificacion para lograrlos X
6.3 Planificacion de los cambios X

CONTINUA



7.1
7.1.1
7.12
7.13
7.1.4
7.15
7.16
7.2
7.3
7.4
8.1
8.2
8.2.1
8.2.3

8.3.3
8.34
8.4.1
8.4.2
8.4.3
8.5.2
8.5.5
8.5.6
8.6

8.7

9.1.2

Apoyo
Recursos X
Generalidades

Personas X
Infraestructura X
Ambiente para la operacion de los procesos
Recursos de seguimiento y medicion
Conocimientos de la organizacion
Competencia

Toma de conciencia

Comunicacion

X X X X X

Planificacion y control operacional

Requisitos para productos y servicios
Comunicacion con el cliente

Revision de los requisitos para los productos y
servicios

Elementos de entrada para el disefio y desarrollo
Controles del disefio y desarrollo

Generalidades X
Tipo y alcance del control de provision externa X
Informacion para proveedores externos X
Identificacion y trazabilidad

Actividades posteriores a la entrega

Control de los cambios

Liberacién de productos y servicios

Control de las salidas no conformes

Satisfaccion del cliente

X X X X X X

X X X X X
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Tabla 37
Cronograma de Auditoria

iy, " ATUARTICULOS DE ACERO S A.
Audit S.A. CRONOGRAMA DE AUDITORIA
ISO 9001:2015
N©° Detalle Responsable Fechainicial Fecha finalizaciéniempo estimac Auditor
1 Auditoria proceso de Adquisiciones Ing. Carlos Vinueza 11-19-2018 11-19-2018 4H00 D. Velascoy T. Cando
2 Auditoria proceso de Produccion Ing. Pablo Escobar 11-19-2018 11-19-2018 5H00 D. Velasco y T. Cando
3 Auditoria proceso de Atencion al Ing. Fernando Vasconez 11-20-2018 11-20-2018 4H00 D. Velascoy T. Cando
Cliente

Elaborado Por: D. Velasco - T. Cando Fecha: 18-11-2018



5.5.4. Programa de auditoria

Tabla 38
Programa de Auditoria Adquisiciones
%,,y ’ ATU ARTICULOS DE ACERO S.A.
e oA PA-A
Audit S.A. PROGRAMA DE AUDITORIA
ISO 9001:2015 1/3

PROCESO DE ADQUISICIONES

Fecha: 19-11-2018 Cédigo Ref.: P-A01

Objetivo: Verificar el proceso de adquisiciones a fin de que cumpla con los requisitos de la Norma ISO

9001:2015 y a la documentacion del SGC.

Ne Procedimiento Responsable Tiempo

Dar a conocer la evaluacion del proceso de Adquisiciones al
1 D. Velasco y T. Cando De 1A 1:30 p.m.
Gerente de Planificacion y Produccién

Evaluacién a través de la aplicacion de un check list al
2 D.Velascoy T.Cando  De 1:30a2:15 p.m.
responsable del proceso

Identificacién de conformidades y no conformidades del
3 D.Velascoy T.Cando  De 2:15a 3:00 p.m.
proceso auditado

Establecer las oportunidades de mejora que se presenten en la
4 D. Velasco y T. Cando De 3a3:45p.m.
evaluacion

Identificar acciones correctivas para mejorar los resultados
5 D. Velascoy T. Cando  De 3:45a 5:00 p.m.
esperados del proceso enfocado a la rentabilidad

6 Realizar informe de auditoria D. Velascoy T.Cando  De 6:00 a 7:00 p.m.

Elaborado Por: D. Velasco - T. Cando Fecha: 19-11-2018
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Tabla 39
Programa de Auditoria Produccion

ATU ARTICULOS DE ACERO S.A.
ooq% ’ PA-A
e PROGRAMA DE AUDITORIA 2/3
Audit S.A.
ISO 9001:2015 PROCESO DE PRODUCCION
Fecha: 19-11-2018 Cédigo Ref.: P-PO1

Obijetivo: Evaluar el proceso productivo que tiene la organizacién a fin de que cumpla con los requisitos de la

Norma ISO 9001:2015 y a la documentacion del SGC.

N° Procedimiento Responsable Tiempo

Dar a conocer la evaluacion del proceso de
1 D. Velascoy T. Cando De 8a8:15a.m.
Adquisiciones al Gerente de Planificacion y Produccién

Evaluacion a través de la aplicacién de un check list al
2 D. Velascoy T. Cando De 8:15a9am.
responsable del proceso

Identificacion de conformidades y no conformidades
3 D. Velascoy T. Cando De 9a9:30 a.m.
del proceso auditado

Establecer las oportunidades de mejora que se
4 D. Velascoy T. Cando De 9:30a 10 a.m.
presenten en la evaluacién

Identificar acciones correctivas para mejorar los

5 resultados esperados del proceso enfocado a la D. Velascoy T. Cando De 10 a 12:30 a.m.
rentabilidad
De 1:00 a 2:00
6 Realizar informe de auditoria D. Velasco y T. Cando
p.m.

Elaborado Por: D. Velasco - T. Cando Fecha: 19-11-2018
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Tabla 40

Programa de Atencion al Cliente
ATU ARTICULOS DE ACERO S.A.

PA-A
Q"ﬁ,,y ’ PROGRAMA DE AUDITORIA 3/3
Audit S.A. PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE

1SO 9001:2015

Fecha: 20-11-2018 Cddigo Ref.: P-L01

Obijetivo: Verificar del servicio de atencién al cliente que brinda la empresa a sus clientes internos y externos

a fin de que cumpla con los requisitos de la Norma 1SO 9001:2015 y a la documentacion del SGC.

Ne Procedimiento Responsable Tiempo

Dar a conocer la evaluacién del proceso de Atencidn al
1 D. Velascoy T. Cando De 8a8:15a.m.
Cliente al Gerente de Marketing

Evaluacion a través de la aplicacién de un check list al
2 D. Velascoy T. Cando De 8:15a9a.m.
responsable del proceso

Identificacion de conformidades y no conformidades
3 D. Velascoy T. Cando De 9a9:30 a.m.
del proceso auditado

Establecer las oportunidades de mejora que se De 9:30a 10
4 D. Velasco y T. Cando
presenten en la evaluacion a.m.

Identificar acciones correctivas para mejorar los

De 102 12:30
5 resultados esperados del proceso enfocado a la D. Velasco y T. Cando
a.m.
rentabilidad
De 1:00 a 2:00
6 Realizar informe de auditoria D. Velasco y T. Cando
p.m.

Elaborado Por: D. Velasco - T. Cando Fecha: 20-11-2018



5.6. Etapa ll. Ejecucion de la auditoria

5.6.1. Lista de verificacion

Tabla 41
Lista de Verificacion Adquisicion

>
04(/,-‘,

-

Audit S.A.
ISO 9001:2015

ATU ARTICULOS DE ACERO S.A
LISTA DE VERIFICACION DE LA AUDITORIA
DEPARTAMENTO ADQUISICIONES Y LOGISTICA
PROCESO DE ADQUISICIONES
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Fecha: 19-11-2018

Auditores: D. Velasco y Tabata Cando

Req. Temas a tratar

Se determinan las situaciones externas e internas que
4.1 conciernen para el propésito y direccion estratégica de la
organizacion.
42 Existe productos y servicios que satisfagan los requisitos
' de los clientes, mismas que son pertinentes para el SGC.
Se ha determinado el alcance del sistema de gestion de
43 calidad segUin: Procesos operativos, productos y servicios,
instalaciones fisicas, ubicacion geografica

Se tienen identificados los procesos necesarios para el
44 SGC de la organizacion y se mantiene documentado las
informacidn pertinente de los procesos implementados

Se demuestra responsabilidad por parte de la alta direccion
5.1 para la eficacia del SGC; promoviendo, liderando y
contribuyendo para la consecucion de los objetivos

Se ha definido una estricta politica de calidad, conforme a
los estandares que demanda la norma actual.

La comunicacién de la politica de la calidad es apropiada,
522 proporciona una marco referencial, difunde el
compromiso el cual debe tener la organizacion

52

Hallazgo Conf.

Estrategias planificadas y debidamente enfocadas a la consecucion
de objetivos

Estrategias planificadas y debidamente enfocadas a la consecucion
de objetivos

Manuales de Calidad publicados por la compafiia desde el 2012

segun norma 1SO 9001:2008 y el mismo esta siendo usado como
guia para las operaciones actuales.

Manuales de Gestion se encuentran apegados a las necesidades

s ] X
para el cumplimiento de las operaciones.

Estructura Organica definida y constantemente actualizada X
Manual de calidad realizada en funcién de los requisitos de la X

norma de Calidades ISO 9001:2008

Manuales de Calidad 1S0:9001:2008 publicada a todo el personal X

Observaciones

Existen manuales de calidad que estéan elaborados en funcién de la
1SO 9001:2008, por lo tanto los procesos no se estan cumpliendo
bajo los estandares actualizados, mismo que generan a que las
actividades actuales no sean satisfactorios y genera perdidas de
recursos.

Elaborado Por: D. Velasco - T. Cando

Fecha: 19-11-2018

CONTINUA
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Audit S.A.
1ISO 9001:2015

ATU ARTICULOS DE ACEROSA
LISTADE VERIFICACION DE LA AUDITORIA

DEPARTAMENTO ADQUISICIONES Y LOGISTICA
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PROCESO DE ADQUISICIONES
Fecha: 19-11-2018
Auditores: D. Velasco y Tabata Cando
Temas atratar Hallazgo Conf. ~ No Conf. Observaciones
han estableci icado | ili . . .
5 a.n establecido y comunlcgdo 2 responsabilidades y Manuales de Funciones bien definidos sin embargo falta
5.3 autoridades para los roles pertinentes en toda la L X
L socializarlas.
organizacion.
Se han establecido los riesgos y oportunidades que deben
6.1 ser ahordados para asegurar que el SGC logre los Manuales de Calidad 1S0:9001:2008 X
resultados
62 Se tlene.def!r,udo los objetivos de la calidad y funciones de Manules de Calidad 1S0:9001:2008 ‘
laorganizacion
63 Exwte_e un proceso definido pa}ra determmar la nece§]dad de Manuzles de Calidad 1S0:9001:2008 ‘
cambios en el SGC y la gestion de su implementacion?
Laorganizacion emplea y dispone de todos los recursos  Existen manuales de operacion desactualizados donde se indica los Los recursos asignados no se usan en su totalidad y en algunos
71 necesarios para lograr sus objetivos empresariales y recurso y procedimientos que debe utilizar el colaborador en las X €asos estos se omiten, incumpliendo las politicas internas de la
mejora del SGC. actividades y estas en algunos casos son omitidas empresa.
La organizacion se ha asegurado de que las personas que
puedan afectar al rendimiento del SGC son competentes
7.2 en cuestion de una adecuada educacion, formaciony Manuales de Calidad X
experiencia, ha adoptado las medidas necesarias para
asegurar que puedan adauirir lacompetencia necesaria
Existe una metodologia definida para la evaluacion de la . - .
7.3 o . . ) Normas internas, procedimientos y capacitacion constante X
eficacia de las acciones formativas emprendidas.
Existen las debidas comunicaciones hacia los clientes . o
74 Canal corporativos de comunicaciones X

internos y externos en este proceso

Elaborado Por: D. Velasco - T. Cando

Fecha: 19-11-2018

CONTINUA
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Audit S.A.
ISO 9001:2015

ATU ARTICULOS DE ACERO SA.

LISTA DE VERIFICACION DE LA AUDITORIA
DEPARTAMENTO ADQUISICIONES Y LOGISTICA

PROCESO DE ADQUISICIONES
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Fecha: 19-11-2018

Auditores: D. Velasco y Tabata Cando

Req.

8.1

842

843

10.2

Temas a tratar
La empresa cuenta con los recursos humanos suficientes
para solventar este proceso
La organizacion dispone de infraestructura necesaria para
la operacion de sus procesos
La empresa dispone de los conocimientos necesarios para
operar

Se planifican, implementan y controlan los procesos
necesarios para cumplir los requisitos para la provision de
Servicios.

La empresa dentro de sus procesos asegura que los
productos, actividades y servicios suministrados por los
proveedores no afecten de manera adversa a la capacidad
de entregar a sus clientes productos y servicios
coherentes

La empresa dentro de sus procesos asegura que los
productos, actividades y servicios suministrados por los
proveedores son conformes a lo requerido internamente.

Laempresa se asegura de la adecuacion de sus requisitos
antes de comunicar al proveedor externo

Existe un adecuado tratamiento de las no conformidades
detectadas en el proceso y sus acciones correctivas

Hallazgo

Estructura Organica definida

Instalaciones Fisicas y oficinas propias ubicadas en la ciudad.

La empresa dispone de su "Know how"y es una marca reconocida
con sus productos

Los procesos de adquisicion no cumplen los procedimientos
estipulados en los manuales y esto genera inconformidad por el
cliente interno.

Manual de procedimiento

Mayor niimero de incidentes detectados en adquisiciones debido a
lacompra de producto no conforme y en algunos casos no
cumplen los estandares de calidad

Manual de procedimiento

Manuales de Calidad 1S0:9001:2008

Conf.

X

Observaciones

Los procesos de adquisiciones no cumplen un procedimiento
optimo de planificacion, ademés que los controles en el proceso
son deficientes ya que en ocasiones las compras realizadas se
wuelven obsoletas o producto hueso.

Existe un manual de procedimiento de adquisiciones creado en la
calificacion de la Norma ISO 9001:2008, sin embargo muchos
procesos no se aplican y generan inconformidades en las
compras, provocando reprocesos en adquisiciones.

A continuacion algunos puntos no conformes:

Se selecciona el proveedores sin licitacion o analisis

Algunos materiales entregados por los proveedores no cumplen
los estandares de calidad.

Elaborado Por: D. Velasco - T. Cando

Fecha: 19-11-2018
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Tabla 42
Lista de Verificacion Produccion
Ysor ATU ARTICULOS DE ACERO SA.
Audit S.A. LISTA DE VERIFICACION DE LA AUDITORIA
150:9001:2015 DEPARTAMENTO DE PRODUCCION Y PLANIFICACION
PROCESO DE PRODUCCION
Fecha: 19-11-2018
Auditores: D. Velasco y Tabata Cando
N .
Req. Temas a tratar Hallazgo Conf. Coﬁf Observaciones

41 La organizacion conoce los lineamientos y propositos que

afectan a su capacidad para lograr los resultados previstos  Manuales Operativos y de procesos habilitados. X

de suSGC.
42 S . - Manuales de Calidad publicados por la compafiia desde el 2012

La organizacion comprende y realiza seguimientos de las , ) . .

. . . segln norma ISO 9001:2008 y el mismo esta siendo usado como X
necesidades y expectativas de las partes interesadas > .
guia para las operaciones actuales.

44 La empresa establece, implementa mantiene la mejora Manuales de Calidad publicados por la compafiia desde el 2012

continua del SGC; incluido los procesos necesarios y su  segin norma ISO 9001:2008 y el mismo esta siendo usado como X

interaccion. guia para las operaciones actuales.

2 lece, impl i liti | .

5 Se fastab ece, imp e.mentg,y mantiene una politica de la Manuales de Politicas en uso «

calidad por la alta direccion
5.3

Se asegura que los rqles y responsabllldade§ se_aflgnen, S€ \lanuales de Funciones actualizado. «

comuniquen y se entiendan en toda la organizacion.
8.2

La organizacion hace uso correcto de los mecanismos de . - . . - .

Lo . . . La empresa tiene dificultades con las comunicaciones con los No existe documentacion suficiente que respalden los
comunicacion con el cliente, revision de requisitos para . . o -
. . L clientes y le genera reprocesos productivos requisitos y condiciones del producto contratado.

los productos y servicios, cambio en los requisitos
6.2 o - . Manuales de Calidad publicados por la compafiia desde el 2012

La organizacion establece objetivos de calidad para las segun norma 1SO 9001:2008 y el mismo esta siendo usado como X

funciones y procesados necesarios de SGC.

guia para las operaciones actuales.

Elaborado Por: D. Velasco - T. Cando

Fecha: 19-11-2018

CONTINUA
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Fecha: 19-11-2018

Auditores: D. Velasco y Tabata Cando

Req. Temas a tratar Hallazgo Conf.
6.3 o . . . Manuales de Calidad publicados por la compafiia desde el 2012
La organizacion determina los cambios en el SGC y aplica | ) . .
. . o segn norma 1SO 9001:2008 y el mismo esta siendo usado como X
de manera planificada dicha préctica. : ;
guia para las operaciones actuales.
712 S .
La organizacion cuenta con las personas necesarias para la " . o .
. - L La empresa dispone de un equipo de auditoria interna, mismos que
implementacion eficaz del SGC para la operacién y control
son los encargados en evaluar y controlar procesos.
de sus procesos.
713 La organizacion dispone de infraestructura necesaria las

Existe estructura fisica ampliay cumple con todos los necesidades

operaciones de sus procesos y logra la conformidad de los
que demanda el proceso

productos y servicios.

7.16 Se determinan los conocimientos necesarios para la
operacion de sus procesos y para lograr la conformidad de
los productos y servicios

El recurso humano esta debidamente capacitado y tienen amplio
conocimiento del proceso.

No
Conf.

Observaciones

7.2 La organizacion tiene definidos loas competencias y
eficacia necesarias del personal que labora en este Manuales de Funciones actualizado. X
proceso.

7.3 Laempresa se asegura que el personal tome conciencia en - . ~

P o . I Laempresa planifica charlas para realizar campafias de

Politicay objetivo de la calidad, contribuciény las L X
Lo . . socializacion del SGC.
implicaciones del incumplimiento.

74 La empresa tiene canales de comunicacion internay La empresa planifica charlas para realizar campafias de x
externa pertinentes al SGC. socializacion del SGC.

8.1 LA organizacion planifica, implementa y controla los
procesos necesarios para cumplir los requisitos para la Manuales Operativos y de procesos habilitados. X
provision de productos y servicios.

Elaborado Por: D. Velasco - T. Cando Fecha: 19-11-2018

CONTINUA
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DEPARTAMENTO DE PRODUCCION Y PLANIFICACION

PROCESO DE PRODUCCION

171

Fecha: 19-11-2018

Auditores: D. Velasco y Tabata Cando

Req.

8.2

8.6

8.7

10.2

Temas a tratar

La organizacion hace uso correcto de los mecanismos de
comunicacion con el cliente, revision de requisitos para
los productos y servicios, cambio en los requisitos

La Liberacion de los productos y servicios de laempresa
son adecuadas

La empresa dispone de un control de salidas no conformes

Existe un adecuado proceso de Identificacion y trazabilidad

de productos y servicios

Actividades posteriores a la entrega

Control de cambios

No conformidad y accién correctiva

Hallazgo

La empresa tiene dificultades con las comunicaciones con los
clientes y le genera reprocesos productivos

Dispone de documentacion interna que se Ilaman Ordenes de
entrega y en el mismos se detallan todos los ciclos y tiempos de
produccién

Dispone de documentos internos Ilamados ordenes de despachos
mismos que son obsoletos para cubrir el proceso de entrega de
productos y no se ajustan a las necesidades de la actividad

Comunicacion con proveedores y seguimiento de satisfaccion

Manual de procedimientos incompleto, no se evidencia un
seguiento posterior a la entrega del producto.

Control de cambios no documentados y algunos registros
documentados no son administrados correctamente.

Auditorias internas constante sin conformidades menores

Conf.

No
Conf.

Observaciones

No existe documentacion suficiente que respalden los
requisitos y condiciones del producto contratado.

Existe un alto indice de devolucién de productos por
inconformidad por el cliente, y considerando que existe
contratos legales, la empresa se ve en la necesidad de
reprocesar el producto.

No existe un manual que indique los procedimientos a
realizar posterior a la entrega del producto y calificar la
satisfaccion del cliente con respecto a la calidad del
producto.

Existe discrepancia e inconformidad por ambas partes
ya que los cambios implementados en el proceso no
estdn debidamente documentados.

Elaborado Por: D. Velasco - T. Cando

Fecha: 19-11-2018
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Tabla 43
Lista de Verificacion Marketing
Y ATU ARTICULOS DE ACERO SA
Audit S.A. LISTADE VERIFICACION DE LA AUDITORIA
1SO 9001:2015 DEPARTAMENTO DE MARKETING

PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE

Fecha: 20-11-2018
Auditores: D. Velasco y Tabata Cando
Reg. Temas a tratar Hallazgo Conf. No Conf. Observaciones
Se determinan las situaciones externas e internas que
conciernen para el propésito y direccion estratégica de la  Estrategias planificadas y debidamente enfocadas a la consecucién

4.1 organizacion. de objetivos X
Existe productos y servicios que satisfagan los requisitos  Estrategias planificadas y debidamente enfocadas a la consecucion
4.2 de los clientes, mismas que son pertinentes parael SGC.  de objetivos X
Se tienen identificados los procesos necesarios para el
44 sistema de gestion de la organizacion Manuales de Gestion X
Se establece, implementa y mantiene una politica de la
52 calidad por la alta direccion Manuales de Politicas en uso X
Se asegura que los roles y responsabilidades se asignen, se
53 comuniquen y se entiendan en toda la organizacion. Manuales de Funciones actualizado. X
La organizacion asegura que se cumplan los requisitosy ~ Manual de procesos para atencion al cliente no aplicada y genera Manual de procesos indica el correcto procedimiento,
documentos legales de los clientes; ademas de determinar perdida por captacion de ventas o distorsion de informacion sin embargo la informacion no se encuentra
512 los riesgos y oportunidades para satisfacer al cliente recibida del cliente potencial. X documentada y correctamente administrada
Elaborado Por: D. Velasco - T. Cando Fecha: 19-11-2018

CONTINUA
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N . ATU ARTICULOS DE ACERO S.A
Py LISTA DE VERIFICACION DE LA AUDITORIA
IS0 9001:2015 DEPARTAMENTO DE MARKETING

PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE

Fecha: 20-11-2018

Auditores: D. Velasco y Tabata Cando

Req. Temas a tratar Hallazgo Conf.  No Conf. Observaciones
Se han establecido los riesgos y oportunidades que deben
ser abordados para asegurar que el SGC logre los
6.1 resultados Manuales de Calidad 1SO:9001:2008 X
La organizacion cuenta con las personas necesarias para la
implementacion eficaz del SGC para la operaciony control Laempresa dispone de un equipo de auditoria interna, mismos que
712 de sus procesos. son los encargados en evaluar y controlar procesos. X

La organizacion dispone de infraestructura necesaria las
operaciones de sus procesos Yy logra la conformidad de los Existe estructura fisica ampliay cumple con todos los necesidades
713 productos y servicios. que demanda el proceso X

La organizacion determinay proporciona los recursos
necesarios para asegurar la validez y fiabilidad de los
resultados cuando se realice el seguimiento o la mediacion

715 para verificar la conformidad de los productos. Manuales de Funciones actualizado. X
Se tiene definido un procedimiento para las
comunicaciones internas y externas dentro de la Comunicaciones internas constantes y existe una intranet para que

74 organizacion. el usuario acceso atoda la informacion X
La politica de clientes define el procedimiento a seguir

La comunicacion con los clientes incluye informacion con respecto a lacomunicacion con el cliente sin
relativa a los productos y servicios y se obtiene la embargo no se evidencia la documentacion formal que
retroalimentacion de los clientes relativaa los productos  No se otorga una comunicacion efectiva a los clientes y esto garantice la correcta interpretacion de las necesidades

8.2.1 y servicios, incluyendo las quejas. genera desconfianza para concretar una venta. X del cliente.

Elaborado Por: D. Velasco - T. Cando Fecha: 19-11-2018

CONTINUA
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Fecha: 20-11-2018

Auditores: D. Velasco y Tabata Cando

Req. Temas a tratar

La organizacion revisa los requisitos del cliente antes de
8.2.3  comprometerse asuministrar productos y servicios a este.

La organizacion determina todas las etapas y controles

necesarios para el disefio y desarrollo de productos y
833  servicios.

Se aplican los controles al proceso de disefio y desarrollo,
8.34  sedefinen los resultados a lograr.

La organizacion asegura que los procesos, productos y

servicios suministrados externamente son conforme a los
8.4.1 requisitos.

8.5.6  Control de cambios
La organizacion realiza los sequimientos de las
percepciones de los clientes grado en que cumplen sus
9.1.2 necesidades y expectativas.

Hallazgo

Politicas de clientes

Control Interno

Manuales de disefios

Manuales de Procesos acorde a las necesidades del proceso

Errores en la comunicacion de los cambios acorde a las
necesidades del cliente.

Manuales de Procesos acorde a las necesidades del proceso

Conf. No Conf. Observaciones

Solo se evidencia correos donde se solicitan cambios

de ultima hora, mismos que no son considerados por el

equipo de produccion y el producto final no se entrega
X bajo las caracteristicas solicitadas

Elaborado Por: D. Velasco - T. Cando

Fecha: 19-11-2018



5.6.2. Reporte de no conformidad

Tabla 44
Reporte no conformidad Adquisicion
’ ATU ARTICULOS DE ACERO S.A.
Qi'ffn | - REPORTE DE NO CONFORMIDAD Numero: 001
udi LA .
|g3 90318:2‘:1 s DEPARTAMENTO ADQUISICIONES Y LOGISTICA 1ISO 9001:2015
AUDITORES RESPONSAI': D. Velasco y Tabata Cando FECHA 1 25-11-21018
AREA/PROCESO . Adquisiciones NORMA E
CLAUSULA: : Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad.
AUDITADO / RESPONSAI: Jefe Departamento NUMERO

DESCRIPCION DE LANO CONFORMIDAD (a cargo de los auditores, que encontraron el hallazgo)

Manuales de Calidad publicados por la compafiia desde el 2012 segtin norma 1SO 9001:2008 y el mismo esta siendo usado como guia
para las operaciones actuales.

AUDITORES RESPONSABLES: D. Velasco y Tabata Cando

ANALISIS DE LA CAUSA

Existen manuales de calidad que estan elaborados en funcién de la 1ISO 9001:2008, por lo tanto los procesos no se estan cumpliendo
hajo los estandares actualizados, mismo que generan a que las actividades actuales no sean satisfactorios y genera perdidas de recursos.

RESPONSABLE: Jefe del Departamento FECHA: 25-11-21018

ACCIONES CORRECTIVAS RESPONSABLE PLAZO

El encargado del departamento debe supervisar y controlar que este manual sea actualizado constantemente y evaluandolas acorde a las
actividades y de tal forma que pueda aportar a la mejora continua de los procesos y que estos sean desarrollados de manera 6ptima.

Jefe del Departamento 30 dias

CONTINUA
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ATU ARTICULOS DE ACERO SA
Q""?(,, ’
- - REPORTE DE NO CONFORMIDAD )
Audit S.A. Ndmero: 002
1S© 9001:2015 DEPARTAMENTO ADQUISICIONES Y LOGISTICA 1SO 9001:2015
AUDITORES RESPONSAI : D. Velasco y Tabata Cando FECHA : 25-11-21018
AREA/PROCESO . Adquisiciones NORMA 71
CLAUSULA : Recursos
AUDITADO / RESPONSAI: Jefe Departamento NUMERO

DESCRIPCION DE LANO CONFORMIDAD (a cargo de los auditores, que encontraron el hallazgo)

Existen manuales de operacion desactualizados donde se indica los recurso y procedimientos que debe utilizar el colaborador en las
actividades y estas en algunos casos son omitidas

AUDITORES RESPONSABLES: D. Velasco y Tabata Cando

ANALISIS DE LA CAUSA
Los recursos asignados no se usan en su totalidad y en algunos casos estos se omiten, incumpliendo las politicas internas de la empresa.

RESPONSABLE: Jefe del Departamento FECHA: 25-11-21018

ACCIONES CORRECTIVAS RESPONSABLE PLAZO

El encargado debe elaborar una planificacion mensual documentada de sus requerimientos y rotacion de inventario para mantener una
planificacion de compras y stock de materia prima para la produccion de bienes finales.

Jefe del Departamento 30 dias

CONTINUA
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ATU ARTICULOS DE ACERO S.A.
Q"‘qu,- ’
N REPORTE DE NO CONFORMIDAD i
Audit S.A. Numero: 003
ISO 9001:2015 DEPARTAMENTO ADQUISICIONES Y LOGISTICA 1SO 9001:2015
AUDITORES RESPONSAI: D. Velasco y Tabata Cando FECHA . 25-11-21018
AREA/PROCESO - Adquisiciones NORMA 8.1
CLAUSULA : Planificaciény Control operacional
AUDITADO / RESPONSAI: Jefe Departamento NUMERO

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD (a cargo de los auditores, que encontraron el hallazgo)

Los procesos de adquisicion no cumplen los procedimientos estipulados en los manuales y esto genera inconformidad por el cliente
interno.

AUDITORES RESPONSABLES: D. Velasco y Tabata Cando

ANALISIS DE LA CAUSA

Los procesos de adquisiciones no cumplen un procedimiento optimo de planificacion, ademas que los controles en el proceso son
deficientes ya que en ocasiones las compras realizadas se vuelven obsoletas o producto hueso.

RESPONSABLE: Jefe del Departamento FECHA: 25-11-21018

ACCIONES CORRECTIVAS RESPONSABLE PLAZO

Se debe implementar un sistema de evaluacion de proveedores, elaborar un documento que respalde las planificaciones de
adquisiciones mensuales y las caracteristicas solicitadas por el cliente para evitar confusiones y de esta manera el proveedor cumpla
con los requerimientos solicitados.

Jefe del Departamento 30 dias

CONTINUA
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ATU ARTICULOS DE ACERO S.A.
Qﬁ"’* ?* REPORTE DE NO CONFORMIDAD .

A ATE S A Ndmero: 004

ISO 9001:2015 DEPARTAMENTO ADQUISICIONES Y LOGISTICA 1SO 9001:2015
AUDITORES RESPONSAI: D. Velasco y Tabata Cando FECHA 1 25-11-21018
AREA/PROCESO : Adquisiciones NORMA 1841
CLAUSULA : Generalidades
AUDITADO / RESPONSAI: Jefe Departamento NUMERO

DESCRIPCION DE LANO CONFORMIDAD (a cargo de los auditores, que encontraron el hallazgo)

Mayor nimero de incidentes detectados en adquisiciones debido a la compra de producto no conforme y en algunos casos no cumplen
los esténdares de calidad

AUDITORES RESPONSABLES: D. Velasco y Tabata Cando

ANALISIS DE LA CAUSA

Existe un manual de procedimiento de adquisiciones creado en la calificacion de la Norma ISO 9001:2008, sin embargo muchos
procesos no se aplican y generan inconformidades en las compras, provocando reprocesos en adquisiciones.

A continuacién algunos puntos no conformes:

Se selecciona el proveedores sin licitacion o andlisis

Algunos materiales entregados por los proveedores no cumplen los estandares de calidad.

RESPONSABLE: Jefe del Departamento FECHA: 25-11-21018

ACCIONES CORRECTIVAS RESPONSABLE PLAZO

El departamento debe crear y soportar todas las caracteristicas y lineamientos que requiere el cliente, mismos que se deben detallar
ampliamente en documentos y estos deben ser compartidos con el &rea responsable con las debidas firmas de aprobacion.
Evaluar los materiales y productos adquiridos previo a contra entrega y aceptar o rechazar la recepcion.

Jefe del Departamento 30 dias
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Tabla 45
Reporte no conformidad Produccion
ATU ARTICULOS DE ACERO S.A
Wty ’, REPORTE DE NO CONFORMIDAD NGmero: 005
Audit S.A. DEPARTAMENTO DE PRODUCCION Y PLANIFICACION 1SO 9001:2015
AUS ORES KESFUNSAI: D. Velasco y Tabata Cando FECHA : 25-11-21018
AREA/PROCESO : Produccioén NORMA : 8.2
CLAUSULA: : Requisitos para los productos y servicios
AUDITADO / RESPONSAI: Jefe Departamento NUMERO

DESCRIPCION DE LANO CONFORMIDAD (a cargo de los auditores, que encontraron el hallazgo)

La empresa tiene dificultades con las comunicaciones con los clientes y le genera reprocesos productivos

AUDITORES RESPONSABLES: D. Velasco y Tabata Cando

ANALISIS DE LA CAUSA

No existe documentacion suficiente que respalden los requisitos y condiciones del producto contratado.

RESPONSABLE: Jefe del Departamento FECHA: 25-11-21018

ACCIONES CORRECTIVAS RESPONSABLE PLAZO

Debe crear Formatos de ordenes de pedidos donde se detallen todos los requisitos que demande el cliente y estos deben ser firmados,
documentados y compartido oportunamente con las éreas involucradas

Jefe del Departamento 30 dias

CONTINUA
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ATU ARTICULOS DE ACERO S.A

= ’
"4(/;-,,

—_— REPORTE DE NO CONFORMIDAD ,
Audit S.A. NUmero: 006
1S© 9001:2015 DEPARTAMENTO DE PRODUCCION Y PLANIFICACION 1SO 9001:2015
AUDITORES RESPONSAI: D. Velasco y Tabata Cando FECHA . 25-11-21018
AREA/PROCESO : Produccion NORMA 1 8.7
CLAUSULA . Control de las salidas no conformes
AUDITADO / RESPONSAI: Jefe Departamento NUMERO

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD (a cargo de los auditores, que encontraron el hallazgo)

Dispone de documentos internos llamados ordenes de despachos mismos que son obsoletos para cubrir el proceso de entrega de
productos y no se ajustan a las necesidades de la actividad

AUDITORES RESPONSABLES: D. Velasco y Tabata Cando

ANALISIS DE LA CAUSA

Existe un alto indice de devolucion de productos por inconformidad por el cliente, y considerando que existe contratos legales, la
empresa se e en lanecesidad de reprocesar el producto.

RESPONSABLE: Jefe del Departamento FECHA: 25-11-21018

ACCIONES CORRECTIVAS RESPONSABLE PLAZO

Los formatos de Ordenes de despacho deben ser actualizadas y compartidas con todo el equipo de la cadena productiva, estos documentos
deben ser revisados constantemente anexando formularios de pedidos adicionales o cualquier otro requerimiento adicional que realice el
cliente. Por otro lado se debe crear un equipo especifico para que realice un check list de cumplimiento de la obray sobre todo la entrega
del producto bajo las caracteristicas solicitadas por el cliente.

Jefe del Departamento 30 dias

CONTINUA
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ATU ARTICULOS DE ACERO S.A.
Q:"”* ! REPORTE DE NO CONFORMIDAD |
Audit S.A. Ndmero: 007
ISON001-2015 DEPARTAMENTO DE PRODUCCION Y PLANIFICACION 1SO 9001:2015

AUDITORES RESPONSAI: D. Velasco y Tabata Cando FECHA : 25-11-21018
AREA/PROCESO : Produccién NORMA : 855
CLAUSULA . Actividades posteriores a la entrega
AUDITADO / RESPONSAI: Jefe Departamento NUMERO

DESCRIPCION DE LANO CONFORMIDAD (a cargo de los auditores, que encontraron el hallazgo)

Manual de procedimientos incompleto, no se evidencia un seguiento posterior a la entrega del producto.

AUDITORES RESPONSABLES: D. Velasco y Tabata Cando

ANALISIS DE LA CAUSA

No existe un manual que indique los procedimientos a realizar posterior a la entrega del producto y calificar la satisfaccion del cliente
con respecto a la calidad del producto.

RESPONSABLE: Jefe del Departamento FECHA: 25-11-21018

ACCIONES CORRECTIVAS RESPONSABLE PLAZO

El departamento de produccion debe realizar un seguimiento de los productos posterior al despacho, para garantizar que el mismo
cumpla los estandares de calidad con los que salieron desde el area productiva.

Jefe del Departamento 30 dias

CONTINUA
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ATU ARTICULOS DE ACERO S.A.
Qf"” ?* REPORTE DE NO CONFORMIDAD ,

Audit S.A. Ndmero: 008

ISOB004=2016 DEPARTAMENTO DE PRODUCCION Y PLANIFICACION 1SO 9001:2015
AUDITORES RESPONSAI: D. Velasco y Tabata Cando FECHA . 25-11-21018
AREA/PROCESO : Produccién NORMA . 85.6
CLAUSULA : Control de los cambios
AUDITADO / RESPONSAI: Jefe Departamento NUMERO

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD (a cargo de los auditores, que encontraron el hallazgo)

Control de cambios no documentados y algunos registros documentados no son administrados correctamente.

AUDITORES RESPONSABLES: D. Velasco y Tabata Cando

ANALISIS DE LA CAUSA

Existe discrepancia e inconformidad por ambas partes ya que los cambios implementados en el proceso no estan debidamente
documentados.

RESPONSABLE: Jefe del Departamento FECHA: 25-11-21018

ACCIONES CORRECTIVAS RESPONSABLE PLAZO

Los cambios de caracteristicas de los productos que soliciten los clientes deben ser documentados y tener flujo de aprobacién,
osteriormente a las negociaciones entre el departamento de ventas y el cliente se debe crear una nueva orden de produccion y entregar
un informe de los cambios que se den para en caso de que los costos incrementen se solicite realizar un adendum al contrato de venta.

Jefe del Departamento 30 dias
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Tabla 46
Reporte no conformidad Atencion al cliente
ATU ARTICULOS DE ACERO SA.
st ! REPORTE DE NO CONFORMIDAD Namero: 009
Audit S.A. DEPARTAMENTO DE MARKETING 1SO 9001:2015
AUDITORES REorUNSAL: D. Velasco y Tabata Cando FECHA : 25-11-21018
AREA/PROCESO . Atencional cliente NORMA 0512
CLAUSULA: : Enfoque al cliente
AUDITADO / RESPONSAI: Jefe Departamento NUMERO

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD (a cargo de los auditores, que encontraron el hallazgo)

Manual de procesos para atencion al cliente no aplicada y genera perdida por captacion de ventas o distorsion de informacion recibida
del cliente potencial.

AUDITORES RESPONSABLES: D. Velasco y Tabata Cando

ANALISIS DE LA CAUSA

Manual de procesos indica el correcto procedimiento, sin embargo la informacion no se encuentra documentada y correctamente
administrada

RESPONSABLE: Jefe del Departamento FECHA: 25-11-21018

ACCIONES CORRECTIVAS RESPONSABLE PLAZO

Se debe exigir la aplicacion del manual de procesos y documentar todos los requisitos solicitados por los clientes y estos deben ser
levantados en documentos formales para compartir al departamento de interés. Se debe realizar ewuaciones constantes de cumplimiento y
resultados.

Jefe del Departamento 30 dias

CONTINUA
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’ ATU ARTICULOS DE ACERO S.A.
Q¢
i REPORTE DE NO CONFORMIDAD ,
Audit S.A. Namero: 010
1S© 9001:2015 DEPARTAMENTO DE MARKETING 1SO 9001:2015
AUDITORES RESPONSAI: D. Velasco y Tabata Cando FECHA  25-11-21018
AREA/PROCESO : Atencion al cliente NORMA 1821
CLAUSULA : Comunicacion con el cliente
AUDITADO / RESPONSAI: Jefe Departamento NUMERO

DESCRIPCION DE LANO CONFORMIDAD (a cargo de los auditores, que encontraron el hallazgo)

No se otorga una comunicacion efectiva a los clientes y esto genera desconfianza para concretar una venta.

AUDITORES RESPONSABLES: D. Velasco y Tabata Cando

ANALISIS DE LA CAUSA

La politica de clientes define el procedimiento a seguir con respecto a lacomunicacion con el cliente sin embargo no se evidenciala
documentacion formal que garantice la correcta interpretacion de las necesidades del cliente.

RESPONSABLE: Jefe del Departamento FECHA: 25-11-21018

ACCIONES CORRECTIVAS RESPONSABLE PLAZO

Se debe implementar marketing digital como alternativa al call center que disponen, adicionalmente se recomienda entrenamiento
constante al personal profundizando en caracteristicas técnicas de los productos. Una evaluacion constante al proceso y mejora continua.

Jefe del Departamento 30 dias

CONTINUA
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~ ATU ARTICULOS DE ACERO S.A.
Qi’"” — REPORTE DE NO CONFORMIDAD ,

Audit S.A. Numero: 011

IS© 9001:2015 DEPARTAMENTO DE MARKETING 1SO 9001:2015
AUDITORES RESPONSAI: D. Velasco y Tabata Cando FECHA : 25-11-21018
AREA/PROCESO . Atencion al cliente NORMA : 856
CLAUSULA : Control de los cambios
AUDITADO / RESPONSAI: Jefe Departamento NUMERO

DESCRIPCION DE LANO CONFORMIDAD (a cargo de los auditores, que encontraron el hallazgo)

Errores en la comunicacion de los cambios acorde a las necesidades del cliente.

AUDITORES RESPONSABLES: D. Velasco y Tabata Cando

ANALISIS DE LA CAUSA

Solo se evidencia correos donde se solicitan cambios de ultima hora, mismos que no son considerados por el equipo de produccidny el
producto final no se entrega bajo las caracteristicas solicitadas

RESPONSABLE: Jefe del Departamento FECHA: 25-11-21018

ACCIONES CORRECTIVAS RESPONSABLE PLAZO

Implementar un formularios de solicitud de modificacion de pedido por parte de clientes y estos deben ser firmados y aprobados previo al
consentimiento de los equipos involucrados, con el propdsito de que se evaluen cambios en los procesos y costos adicionales.

Jefe del Departamento 30 dias




186

5.6.3. Informe de no conformidad

Tabla 47
Informe de no conformidad adquisicion

ATUARTICULOS DEACERO S A.
> INFORME DENO CONFORMIDAD Numero: 001
DEPARTAMENTO ADQUISICIONES Y LOGISTICA ISO 9001:2015

R,
Frry -

Audit S.AL
ISO 92001:2015

AUDITORES RESPONSABLES : D. Velascoy Tabata Cando FECHA : 26-11-2018

Tipo de No Conformidad: Proceso

AREA / PROCESO : Adquisicion NORMA : 43
Y CLAUSULA . Determinar el alcance del sistema de gestion de la calidad

AUDITADO / RESPONSABLE . Jefe Departamento NUMERO

Tipo de Accion: Correctiva

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD

Manuales de Calidad publicados por la compafiia desde el 2012 segun norma ISO 9001:2008 y el mismo esta siendo usado como guia para las
operaciones actuales.

AUDITORES RESPONSABLES: D. Velasco y Tabata Cando

ANALISIS DELA CAUSA

Existen manuales de calidad que estan elaborados en funcién de la 1SO 9001:2008, por lo tanto los procesos no se estan cumpliendo bajo los
estandares actualizados, mismo que generan a que las actividades actuales no sean satisfactorios y genera perdidas de recursos.

RESPONSABLE: Jefe del Departamento FECHA: 26-11-2018

ACCIONES CORRECTIVAS RESPONSABLE PLAZO

El encargado del departamento debe supervisar y controlar que este manual sea actualizado constantemente y evaluandolas acorde a las
actividades y de tal forma que pueda aportar a la mejora continua de los procesos y que estos sean desarrollados de manera 6ptima.

Jefe del Departamento 30 dias
VERIFICACION DE CUMPLIMIENTO Es werificado por los auditores
Mediante oficio interno MC-SGC-001-2018 se actualizé el manual de calidad, considerando todos los puntos de la norma 1SO 9001:2015 para
mantener mejora continua.

VERIFICACION DE EFICACIA Es \erificado por los auditores

Se da cumplimiento a la accidn correctiva al requisito 4.3 de la Norma ISO 9001:2015

CIERRE DE LA NO CONFORMIDAD Verificado por el responsable

Una vez confirmado el cumplimiento de las acciones correctivas, se procede al cierre de la no conformidad

CONTINUA
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ATUARTICULOS DEACERO S.A.
Waeyy. ’ ,
N INFORME DENO CONFORMIDAD Numero: 002
Audit S.A.
150 9001:2015 DEPARTAMENTO ADQUISICIONES Y LOGISTICA IS0 9001:2015

AUDITORES RESPONSABLES . D. Velascoy Tabata Cando FECHA . 26-11-2018
Tipo de No Conformidad: Proceso
AREA/PROCESO . Adquisicion NORMA : 71
CLAUSULA . Recursos
AUDITADO / RESPONSABLE . Jefe Departamento NUMERO

Tipo de Accion: Correctiva

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD

Existen manuales de operacion desactualizados donde se indica los recurso y procedimientos que debe utilizar el colaborador en las
actividades y estas en algunos casos son omitidas

AUDITORES RESPONSABLES: D. \elasco y Tabata Cando

ANALISIS DELA CAUSA

Los recursos asignados no se usan en su totalidad y en algunos casos estos se omiten, incumpliendo las politicas internas de la empresa.

RESPONSABLE: Jefe del Departamento FECHA: 26-11-2018

ACCIONES CORRECTIVAS RESPONSABLE PLAZO

Se debe implementar un sistema de evaluacion de proveedores, elaborar un documento que respalde las planificaciones de adquisiciones
mensuales y las caracteristicas solicitadas por el cliente para evitar confusiones y de esta manera el proveedor cumpla con los requerimientos
solicitados.

Jefe del Departamento 30 dias

VERIFICACION DE CUMPLIMIENTO Es werificado por los auditores

Dentro del proceso se implement6 un reporte sugerido de compras mediante el cual permite se evidencia todos los consumos mensuales de
inventario mismos que estan vinculados a las ordenes de produccion y los nivel de rotacion para asi poder planificar y adquirir el material con
las caracteristicas y calidad especifica al momento indicado.

VERIFICACION DE EFICACIA Es werificado por los auditores

Se da cumplimiento a la accidn correctiva al requisito 7.1 de la Norma 1SO 9001:2015

CIERRE DE LA NO CONFORMIDAD Verificado por el responsable

Una vez confirmado el cumplimiento de las acciones correctivas, se procede al cierre de la no conformidad

CONTINUA
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ATUARTICULOS DEACERO S A.
Ueatrry, " INFORME DENO CONFORMIDAD NUmero: 003
A A S DEPARTAMENTO ADQUISICIONES Y LOGISTICA ISO 9001:2015
ISO 9001:2015
AUDITORES RESPONSABLES : D. Velascoy Tabata Cando FECHA . 26-11-2018
Tipo de No Conformidad: Proceso
AREA /| PROCESO . Adquisiciones NORMA : 81
CLAUSULA . Planificacion y control operacional
AUDITADO / RESPONSABLE . Jefe Departamento NUMERO

Tipo de Accion: Correctiva
DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD

Los procesos de adquisicion no cumplen los procedimientos estipulados en los manuales y esto genera inconformidad por el cliente interno.

AUDITORES RESPONSABLES: D. Velasco y Tabata Cando

ANALISIS DELA CAUSA

Los procesos de adquisiciones no cumplen un procedimiento optimo de planificacidn, ademés que los controles en el proceso son deficientes
ya que en ocasiones las compras realizadas se vuelven obsoletas o producto hueso.

RESPONSABLE: Jefe del Departamento FECHA: 26-11-2018

ACCIONES CORRECTIVAS RESPONSABLE PLAZO

Se debe implementar un sistema de evaluacion de proveedores, elaborar un documento que respalde las planificaciones de adquisiciones
mensuales y las caracteristicas solicitadas por el cliente para evitar confusiones y de esta manera el proveedor cumpla con los requerimientos
solicitados.

Jefe del Departamento 30 dias

VERIFICACIONDECUMPLIMIEI\ITO I Esverlflcadoporlosaudltores _

proceso de I|C|ta0|on con todos Ios proveedores que disponene de los materiales o productos que se requiere, ademas se solicitd que en eI
proceso de recepcion de compras un especialista del &rea de produccion esté presente para que de la aceptacion de las caracteristicas del
producto recibido.

VERIFICACION DE EFICACIA Es erificado por los auditores

Se da cumplimiento a la accion correctiva al requisito 8.1 de la Norma ISO 9001:2015

CIERRE DE LA NO CONFORMIDAD Verificado por el responsable

Una vez confirmado el cumplimiento de las acciones correctivas, se procede al cierre de la no conformidad

CONTINUA
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ATUARTICULOS DEACERO S A,

e, ‘ INFORME DENO CONFORMIDAD NUmero: 004
S p— DEPARTAMENTO ADQUISICIONES Y LOGISTICA 1ISO 9001:2015
ISO 9001:2015
AUDITORES RESPONSABLES : D. Velascoy Tabata Cando FECHA 1 26-11-2018
Tipo de No Conformidad: Proceso
AREA /PROCESO . Adquisiciones NORMA 1 841
CLAUSULA . Generalidades
AUDITADO / RESPONSABLE : Jefe Departamento NUMERO

Tipo de Accion: Correctiva

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD

Mayor nimero de incidentes detectados en adquisiciones debido a la compra de producto no conforme y en algunos casos no cumplen los
estandares de calidad

AUDITORES RESPONSABLES: D. Velasco y Tabata Cando

ANALISIS DELA CAUSA

Bxiste un manual de procedimiento de adquisiciones creado en la calificacion de la Norma 1SO 9001:2008, sin embargo muchos procesos no se
aplican y generan inconformidades en las compras, provocando reprocesos en adquisiciones.

A continuacién algunos puntos no conformes:

Se selecciona el proveedores sin licitacion o analisis

Algunos materiales entregados por los proveedores no cumplen los estandares de calidad.

RESPONSABLE: Jefe del Departamento FECHA: 26-11-2018

ACCIONES CORRECTIVAS RESPONSABLE PLAZO

El departamento debe crear y soportar todas las caracteristicas y lineamientos que requiere el cliente, mismos que se deben detallar ampliamente
en documentos y estos deben ser compartidos con el area responsable con las debidas firmas de aprobacion.

Evaluar los materiales y productos adquiridos previo a contra entrega y aceptar o rechazar la recepcion.

Jefe del Departamento 30 dias

VERIFICACION DE CUMPLIMIENTO Es \erificado por los auditores

Mediante oficio interno se elaboré el documento EP-ATU-001 en el cual se detalla un check list de puntos mas relevantes de evaluacion a
proveedores y los respectivos materiales que entregan para aceptar la transaccién, ademas con el propésito de verificar si cumplen las
caracteristicas que solicita el cliente interno, ademas se realiza un cruce de infortmacion entre las ordenes de pedidos con los acuerdos o
contratos de compras.

VERIFICACION DEEFICACIA Es werificado por los auditores

Se da cumplimiento a la accion correctiva al requisito 8.4.1 de la Norma ISO 9001:2015

CIERRE DE LA NO CONFORMIDAD Verificado por el responsable

Una vez confirmado el cumplimiento de las acciones correctivas, se procede al cierre de la no conformidad
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Tabla 48
Informe de no conformidad produccion
ATUARTICULOS DEACERO S A.
sy, > INFORME DENO CONFORMIDAD Namero; 005
AfadsE ;_;_ = DEPARTAMENTO DEPRODUCCION Y PLANIFICACION 1SO 9001:2015
ISO 9001:2015
AUDITORES RESPONSABLES : D. Velascoy Tabata Cando FECHA : 26-11-2018
Tipo de No Conformidad: Proceso
AREA /PROCESO . Produccidn NORMA : 82
Y CLAUSULA . Requisitos para los productos y servicios
AUDITADO / RESPONSABLE . Jefe Departamento NUMERO

Tipo de Accion: Correctiva
DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD
La empresa tiene dificultades con las comunicaciones con los clientes y le genera reprocesos productivos

AUDITORES RESPONSABLES: D. Velasco y Tabata Cando

ANALISIS DELA CAUSA
No existe documentacion suficiente que respalden los requisitos y condiciones del producto contratado.

RESPONSABLE: Jefe del Departamento FECHA: 26-11-2018

ACCIONES CORRECTIVAS RESPONSABLE PLAZO
Debe crear Formatos de ordenes de pedidos donde se detallen todos los requisitos que demande el cliente y estos deben ser firmados,

Jefe del Departamento 30 dias
VERIFICACION DE CUMPLIMIENTO Es werificado por los auditores

Mediante oficio interno MC-SGC-001-2018 se actualizd el manual de calidad, considerando todos los puntos de la norma 1SO 9001:2015 para
actualizar los formatos de produccidn y la creacion de un formulario de cambios de caracteristicas del producto dptimo. Estos documentos
migraron a unas carpetas compartidas que tienen responsables de custodia adignando accesos al departametne de atencion al ciente,
proyectos y departamento de produccion.

VERIFICACION DE EFICACIA Es werificado por los auditores

Se da cumplimiento a la accion correctiva al requisito 8.2 de la Norma 1SO 9001:2015

CIERRE DE LA NO CONFORMIDAD Verificado por el responsable

Una vez confirmado el cumplimiento de las acciones correctivas, se procede al cierre de la no conformidad

CONTINUA
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ATUARTICULOS DEACERO S A.
s,y ‘ INFORMEDENO CONEORMIDAD ’ N(mero: 006
o — DEPARTAMENTO DEPRODUCCION Y PLANIFICACION ISO 9001:2015
ISO 9001:2015
AUDITORES RESPONSABLES . D. Velascoy Tabata Cando FECHA : 26-11-2018
Tipo de No Conformidad: Proceso
AREA /PROCESO : Adquisicion NORMA : 87
CLAUSULA . Control de las salidas no conformes
AUDITADO / RESPONSABLE . Jefe Departamento NUMERO

Tipo de Accion: Correctiva

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD

Dispone de documentos internos llamados ordenes de despachos mismos que son obsoletos para cubrir el proceso de entrega de productos
y no se ajustan a las necesidades de la actividad

AUDITORES RESPONSABLES: D. Velasco y Tabata Cando

ANALISIS DELA CAUSA

Existe un alto indice de devolucién de productos por inconformidad por el cliente, y considerando que existe contratos legales, la empresa se
ve en la necesidad de reprocesar el producto.

RESPONSABLE: Jefe del Departamento FECHA: 26-11-2018

ACCIONES CORRECTIVAS RESPONSABLE PLAZO

Los formatos de Ordenes de despacho deben ser actualizadas y compartidas con todo el equipo de la cadena productiva, estos documentos
deben ser revisados constantemente anexando formularios de pedidos adicionales o cualquier otro requerimiento adicional que realice el cliente.
Por otro lado se debe crear un equipo especifico para que realice un check list de cumplimiento de la obra y sobre todo la entrega del producto
bajo las caracteristicas solicitadas por el cliente.

Jefe del Departamento 30 dias

VERIFICACION DE CUMPLIMIENTO Es werificado por los auditores

Mediante oficio interno MP-SGC-005-2018 se solict6 la actualizacion de las ordenes de despacho y asu vez se digitalizaron en un espacio
compartido y se valida con el equipo de atencion al cliente que los productos finales cumplan con todas las caracteristicas solicitas por el
cliente. Ademas se crea una guia de remision especial y este es llenado por el responsable que moviliza el producto hasta llegar cliente final,
donde solicita la aceptacion de las condiciones y recepcion del producto.

VERIFICACION DE EFICACIA Es werificado por los auditores

Se da cumplimiento a la accion correctiva al requisito 8.7 de la Norma 1SO 9001:2015

CIERREDE LA NO CONFORMIDAD Verificado por el responsable

Una vez confirmado el cumplimiento de las acciones correctivas, se procede al cierre de la no conformidad

CONTINUA
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ATUARTICULOS DEACERO S.A.
sy, ‘ INFORME DENO CONFORMIDAD Ndmero: 007
= — DEPARTAMENTO DEPRODUCCION Y PLANIFICACION 1SO 9001:2015
Audit S.A.
ISO 9001:2015
AUDITORES RESPONSABLES . D. Velascoy Tabata Cando FECHA . 26-11-2018
Tipo de No Conformidad: Proceso
AREA /PROCESO : Produccion NORMA . 855
CLAUSULA : Actividades posteriores a laentrega
AUDITADO / RESPONSABLE : Jefe Departamento NUMERO

Tipo de Accion: Correctiva

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD

Manual de procedimientos incompleto, no se evidencia un seguiento posterior a la entrega del producto.

AUDITORES RESPONSABLES: D. Velasco y Tabata Cando

ANALISIS DELA CAUSA

No existe un manual que indique los procedimientos a realizar posterior a la entrega del producto y calificar la satisfaccion del cliente con
respecto a la calidad del producto.

RESPONSABLE: Jefe del Departamento FECHA: 26-11-2018

ACCIONES CORRECTIVAS RESPONSABLE PLAZO

El departamento de produccion debe realizar un seguimiento de los productos posterior al despacho, para garantizar que el mismo cumpla los
estandares de calidad con los que salieron desde el &rea productiva.

Jefe del Departamento 30 dias

VERIFICACION DE CUMPLIMIENTO Es \erificado por los auditores

Mediante oficio interno se elabord el documento MP-SGC-007-2018 en el cual se actualizé el manual de procedimientos y se establece que un
especialista del area de produccion debe ir a realizar una inspeccion de los productos y servicios vendidos en campo, este proceso aplica para
proyectos mayores a 50,000.00 USD y busca la satisfaccidn del cliente y asistencia posterior a la entrega.

VERIFICACION DEEFICACIA Es \erificado por los auditores

Se da cumplimiento a la accion correctiva al requisito 8.5.5 de la Norma 1SO 9001:2015

CIERRE DE LA NO CONFORMIDAD Verificado por el responsable

Una vez confirmado el cumplimiento de las acciones correctivas, se procede al cierre de la no conformidad

CONTINUA
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ATUARTICULOS DEACERO S .A.
Q"‘q,,’k ‘ INFORME DENO CONFORMIDAD NGmero: 008
o TE———— DEPARTAMENTO DEPRODUCCION Y PLANIFICACION ISO 9001:2015
ISO 9001:2015
AUDITORES RESPONSABLES : D. Velascoy Tabata Cando FECHA . 26-11-2018
Tipo de No Conformidad: Proceso
AREA/PROCESO . Produccidn NORMA . 85.6
CLAUSULA . Control de los cambios
AUDITADO / RESPONSABLE . Jefe Departamento NUMERO

Tipo de Accion: Correctiva
DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD

Control de cambios no documentados y algunos registros documentados no son administrados correctamente.

AUDITORES RESPONSABLES: D. Velasco y Tabata Cando

ANALISIS DELA CAUSA

Existe discrepancia e inconformidad por ambas partes ya que los cambios implementados en el proceso no estan debidamente documentados.

RESPONSABLE: Jefe del Departamento FECHA: 26-11-2018

ACCIONES CORRECTIVAS RESPONSABLE PLAZO

Los cambios de caracteristicas de los productos que soliciten los clientes deben ser documentados y tener flujo de aprobacion, posteriormente a
las negociaciones entre el departamento de ventas y el cliente se debe crear una nueva orden de produccion y entregar un informe de los
cambios que se den para en caso de que los costos incrementen se solicite realizar un adendumal contrato de venta.

Jefe del Departamento 30 dias

VERIFICACION DE CUMPLIMIENTO Es werificado por los auditores

Mediante oficio interno MC-SGC-001-2018 se actualizé el manual de calidad, considerando todos los puntos de la norma 1SO 9001:2015 para
actualizar los formatos de produccion y la creacién de un formulario de cambios de caracteristicas del producto 6ptimo. Estos documentos
migraron a unas carpetas compartidas que tienen responsables de custodia adignando accesos al departametne de atencion al ciente,
proyectos y departamento de produccion.

VERIFICACION DEEFICACIA Es werificado por los auditores

Se da cumplimiento a la accion correctiva al requisito 8.5.6 de la Norma ISO 9001:2015

CIERREDE LA NO CONFORMIDAD Verificado por el responsable

Una vez confirmado el cumplimiento de las acciones correctivas, se procede al cierre de la no conformidad
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Tabla 49
Informe de no conformidad atencion al cliente
ATUARTICULOS DEACERO S.A.
Xy, ‘ INFORME DENO CONFORMIDAD NUmero: 009
Audit S.A. DEPARTAMENTO DE MARKETING SO 9001:2015
ISO 9001:2015
AUDITORES RESPONSABLES . D. Velascoy Tabata Cando FECHA : 26-11-2018
Tipo de No Conformidad: Proceso
AREA / PROCESO . Atencidn al cliente NORMA 0512
Y CLAUSULA . Enfoque al cliente
AUDITADO / RESPONSABLE . Jefe Departamento NUMERO

Tipo de Accidn: Correctiva
DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD
Manual de procesos para atencion al cliente no aplicada y genera perdida por captacion de ventas o distorsion de informacin recibida del

AUDITORES RESPONSABLES: D. Velasco y Tabata Cando

ANALISIS DE LA CAUSA
Manual de procesos indica el correcto procedimiento, sin embargo la informacion no se encuentra documentada y correctamente administrada

RESPONSABLE: Jefe del Departamento FECHA: 26-11-2018

ACCIONES CORRECTIVAS RESPONSABLE PLAZO
Se debe exigir la aplicacion del manual de procesos y documentar todos los requisitos solicitados por los clientes y estos deben ser levantados

Jefe del Departamento 30 dias
VERIFICACION DE CUMPLIMIENTO Es werificado por los auditores

Mediante oficio interno MC-SGC-001-2018 se actualizo el manual de calidad, considerando todos los puntos de la norma ISO 90012015 para
mantener mejora continua en los proceso.

VERIFICACION DEEFICACIA Es werificado por los auditores

Se da cumplimiento a la accidn correctiva al requisito 5.1.2 de la Norma 1SO 9001:2015

CIERRE DE LA NO CONFORMIDAD Verificado por el responsable

Una vez confirmado el cumplimiento de las acciones correctivas, se procede al cierre de la no conformidad

CONTINUA
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ATUARTICULOS DEACERO S.A,
Wag,y INFORME DENO CONFORMIDAD NUmero: 010
s -_ DEPARTAMENTO DE MARKETING ISO 9001:2015
Audit S.A.
ISO 9001:2015
AUDITORES RESPONSABLES : D. Velascoy Tabata Cando FECHA . 26-11-2018
Tipo de No Conformidad: Proceso
AREA /PROCESO . Atencion al cliente NORMA . 821
CLAUSULA : Comunicacion con el cliente
AUDITADO / RESPONSABLE - Jefe Departamento NUMERO

Tipo de Accion: Correctiva

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD

No se otorga una comunicacion efectiva a los clientes y esto genera desconfianza para concretar una venta.

AUDITORES RESPONSABLES: D. Velasco y Tabata Cando

ANALISIS DELA CAUSA

La politica de clientes define el procedimiento a seguir con respecto a la comunicacion con el cliente sin embargo no se evidencia la
documentacion formal que garantice la correcta interpretacion de las necesidades del cliente.
RESPONSABLE: Jefe del Departamento FECHA: 26-11-2018

ACCIONES CORRECTIVAS RESPONSABLE PLAZO
Se debe implementar marketing digital como alternativa al call center que disponen, adicionalmente se recomienda entrenamiento constante al
personal profundizando en caracteristicas técnicas de los productos. Una evaluacion constante al proceso y mejora continua.

Jefe del Departamento 30 dias

VERIFICACION DE CUMPLIMIENTO Es erificado por los auditores

Las pagina WEB de la empresa fue actualiza y dispone de un catalogo mas técnido de los productos ofertados, las charlas al aquipo de
atencidn al clientes son constantes y se evualuan su desempefio; Se cre6 un formulario de levantamiento de informacion para consultas mas
técnicas de los clientes a fin de ser solventadas dentro de las 24 horas.

VERIFICACION DE EFICACIA Es erificado por los auditores

Se da cumplimiento a la accion correctiva al requisito 8.2.1 de la Norma ISO 9001:2015

CIERREDE LA NO CONFORMIDAD Verificado por el responsable

Una vez confirmado el cumplimiento de las acciones correctivas, se procede al cierre de la no conformidad

CONTINUA
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ATUARTICULOS DEACERO S.A.
ey, ‘ INFORME DENO CONFORMIDAD NGmero: 011
A AT S e DEPARTAMENTO DE MARKETING 1SO 9001:2015
ISO 9001:2015
AUDITORES RESPONSABLES : D. Velascoy Tabata Cando FECHA . 26-11-2018
Tipo de No Conformidad: Proceso
AREA / PROCESO . Atencién al cliente NORMA : 856
CLAUSULA :_Control de los cambios
AUDITADO / RESPONSABLE : Jefe Departamento NUMERO

Tipo de Accion: Correctiva

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD

Errores en la comunicacion de los cambios acorde a las necesidades del cliente.

AUDITORES RESPONSABLES: D. Velasco y Tabata Cando

ANALISIS DELA CAUSA

Solo se evidencia correos donde se solicitan cambios de ultima hora, mismos que no son considerados por el equipo de produccion y el
producto final no se entrega bajo las caracteristicas solicitadas

RESPONSABLE: Jefe del Departamento FECHA: 26-11-2018

ACCIONES CORRECTIVAS RESPONSABLE PLAZO

Implementar un formularios de solicitud de modificacion de pedido por parte de clientes y estos deben ser firmados y aprobados previo al
consentimiento de los equipos involucrados, con el propdsito de que se evaluen cambios en los procesos y costos adicionales.

Jefe del Departamento 30 dias

VERIFICACION DE CUMPLIMIENTO Es werificado por los auditores

Mediante oficio interno MC-SGC-001-2018 se actualizo el manual de calidad, considerando todos los puntos de la norma ISO 9001:2015 para
mantener mejora continua en los proceso.

VERIFICACION DE EFICACIA Es werificado por los auditores
Se da cumplimiento a la accion correctiva al requisito 8.5.6 de la Norma 1SO 9001:2015

CIERREDE LA NO CONFORMIDAD Verificado por el responsable

Una vez confirmado el cumplimiento de las acciones correctivas, se procede al cierre de la no conformidad




5.7. Etapa I1l1 Comunicacion de resultados

5.7.1. Informe de auditoria

INFORME DE LA AUDITORIA

Para: Direccion General
Asunto: Resultados de la Auditoria de Calidad 1SO 9001:2015
Fecha: 20-12-2018

1.- Objetivo de la Auditoria

Revisar y evaluar la conformidad de los procesos del Departamento de Produccion,

Adquisicién y Atencién al Cliente dentro de la empresa ATU Articulos de Acero, S.A. requeridos

por la 1ISO 9001:2015.

2.- Alcance la Auditoria

El estudio se realizd para el periodo comprendido entre el 19 de noviembre de 2018 y 21 de

noviembre de 2018, en los procesos de:

Proceso de Produccion: 4.1, 4.2,4.3,4.4,5.1,5.2,5.2.2,5.3,6.1,6.2,6.3, 7.1, 7.1.2, 7.1.3,

7.16,7.2,73,7.4,81,84.1,842,843,10.2

Proceso de Adquisicion: 4.1,4.2,4.4,5.2,5.3,6.2,6.3,7.1.2,7.1.3,7.1.6,7.2,7.3, 7.4, 8.1,

8.2,85.2,855,85.6,8.6,8.7,10.2
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Proceso de Atencion al Cliente: 4.1, 4.2, 4.4, 5.1.2,5.2,5.3, 6.1, 7.1.2, 7.1.3, 7.1.5, 7.4,

8.2.1,8.2.3,8.3.3,8.34,84.1,85.6,9.1.2

3.- Criterios de la Auditoria:

Normas ISO 9001:2015
Reglamentos Leyes y Manuales
Normas Internas

Documentacion del SCG

4.- Resumen de Subprocesos de la auditoria

La auditoria transcurrio con total normalidad, la duracion de la misma fue de 16 horas,
durante todo el proceso se pudo contar con la ayuda de los trabajadores involucrados de las areas,
participaron los encargados y colaboradores, quienes poseen conocimiento de las politicas de
calidad, objetivos, responsabilidad y autoridad relacionada con sus labores, los procesos

revisados fueron: produccion, adquisicién y atencion al cliente.

5.- Hallazgo

Clausula 4.3 Determinar el alcance del sistema de gestion de calidad

Manuales de calidad publicados por la compafiia desde el 2012 segin normas 1SO

9001:2008 y el mismo esta siendo usado como guia para las operaciones actuales.
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Clausula 7.1 Recursos
Existen manuales de operacion desactualizados donde se indica los recursos y
procedimientos que debe utilizar el colaborador en las actividades y estas en algunos casos son

omitidas.

Clausula 8.1 Planificacion y control operacional
Los procesos de adquisicion no cumplen los procedimientos estipulados en los manuales y

esto genera inconformidad por el cliente interno.

Clausula 8.4.1 Generalidades
La empresa dentro de sus procesos asegura que los productos, actividades y servicios

suministrados por los proveedores son conformes a lo requerido internamente.

Clausula 8.2 Requisitos para los productos y servicios
La empresa tiene dificultades con las comunicaciones con los clientes y le genera

reprocesos productivos.

Clausula 8.7 Control de las salidas no conformes
Dispone de documentos internos llamados ordenes de despachos mismos que son obsoletos

para cubrir el proceso de entrega de productos y no se ajustan a las necesidades de la actividad.



200
Clausula 8.5.5 Actividades posteriores a la entrega
Manual de procedimientos incompleto, no se evidencia un seguimiento posterior a la

entrega del producto.

Clausula 8.5.6 Control de los cambios
Control de cambios no documentados y algunos registros documentados no son

administrados correctamente.

Clausula 5.1.2 Enfoque al cliente
Manual de procesos para atencion al cliente no aplicado y genera perdida por captacion de

ventas o distorsion de informacion recibida del cliente potencial.

Clausula 8.2.1 Comunicacion con el cliente

No se otorga una comunicacion efectiva a los clientes y esto genera desconfianza para

concretar una venta.

Clausula 8.5.6 Control de los cambios

Errores en la comunicacién de los cambios acorde a las necesidades del cliente.

7.- Conclusiones

Finalizada la auditoria se llego a las siguientes conclusiones: debe existir responsabilidad

de parte de los encargados de las areas para que los procesos fluyan de manera eficiente, deben
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velar por que se realicen las actualizaciones a los manuales pertinentes en el tiempo indicado y se

cumplan con los procedimientos establecidos en cada area.

No existen politicas de postventa que permitan medir la satisfaccion del cliente

La comunicacion con los proveedores no fluye de la manera mas idonea, se seleccionan
proveedores sin un analisis previo de estandares de calidad y no se tiene una planificacion

definida de los procesos y recursos a utilizar.

No existe una comunicaciéon efectiva dentro de la empresa entre las partes interesadas, en el

cumplimiento de los procesos

8.- Resultados de la auditoria de gestion de calidad a la empresa ATU Articulos de Acero
S.A.

Finalizada la auditoria al sistema de gestion de calidad de la empresa ATU Articulos de
Acero, S.A., se dieron a conocer las acciones correctivas, esperando obtener resultado que
evidencian la mejora de los procesos antes y después, ademas de una considerable oportunidad

para reducir costos e incrementar los rendimientos.

Los reclamos en la cadena de procesos de produccion, se estima disminuir las quejas
existentes, mejorando en gran medida la calidad de la produccion, menos reprocesos por mala
comunicacion trayendo esto como beneficios en la reduccion considerable de los costos e

incrementos en la rentabilidad de la empresa.
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En el area de atencidn al cliente, los beneficios que se traen pueden ser medidos a través de
indicadores de gestion que dan como resultado un cliente satisfecho y motivado, capaz de

recomendar a la empresa con el proposito de obteniendo mayores ventas.

5.8. Resultados de la implementacion de la auditoria del sistema de gestion de calidad a la
empresa ATU Articulos de Acero, S.A.
Tabla 50

Resultados Procesos de Adquisiciones
ATUARTICULOS DEACERO S.A

<,
04(/},,

— RESULTADOS
l?‘)“l;g;{?é?l.s
N° de reporte N° 1
Area auditada: Departamento de Adquisiciones y Logistica Proceso: Adquisiciones
Responsable del Area: Ing. Carlos Vinueza Cadigo: ADQ-ATU-001
Auditores: David Velasco- Tabata cando
Detalle
Detalle Anual 2017 2018
Presupuesto asignado anual proceso de
adquisiciones 8.589.000,00 6.487.500,00
Obsolescencia de Inventario 210.430,50 158.943,75
Inventario Hueso 85.890,00 64.875,00
Devolucién de producto por inconformidad de
pedido al proveedor 143.436,30 108.341,25

Fuente: (ATU Articulos de AceroS.A)
Realizado por: Autores

Los resultados de esta evaluacion dentro del proceso de calidad va enfocado a la reduccion de nimero de reprocesos generados en la
adquisiciones de materiales e insumos para la produccion, mismos que generan perdidas financieras, de recursos humano, tecnolégico y
de fidelidad de clientes.

Ademas se ve claramente que los empleados omiten la realizacion del correcto procedimiento de compras, entre ellos una seleccion
minuciosa de proveedores, calidad de productos , planificacion y comunicacién interna que derivan en errores significativos y en los
resultados del producto final, aunque siempre se entrega al cliente el producto conforme a las caracteristicas solicitas, la empresa ATU es
quién internamente asume los costos de reproceso para regularizarlos.

Firma responsable del area auditada Firma responsable del departamento
Fecha: 01-12-2018 Fecha: 01-12-2018
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Tabla 51
Resultados proceso de produccion
~ ATUARTICULOS DEACERO S.A
i T RESULTADOS

Audit S.AL
ISO 9001:2015

NC de reporte N°2
Area auditada: DEPARTAMENTO DE PRODUCCION Y PLANIFICACION  Proceso: Produccion
Responsable del Area: Ing. Pablo Escobar Cédigo: PRQ-ATU-002
Auditores: David Velasco- Tabata cando
Detalle
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

Fuente: (ATU Articulos de AceroS.A)
Realizado por: Autores

Los resultados de esta evaluacion dentro del proceso de calidad va enfocado a la reduccion de namero de reprocesos generados en la
fabricacion del producto final, mismos que generan perdidas financieras, de recursos humano, tecnoldgico y de fidelidad de clientes.

Ademés se ve claramente que no existe un correcto manejo de la comunicacién para la produccion, debido a que la empresa trabaja con
proyectos inmobiliarios y estos bienes y servicios que entrega la organizacion estan sujetos a cambios en el proceso y muchos de estos
cambios solicitados se pasan por alto y provoca inconformidad del cliente e incluso a cancelar la venta.

Firma responsable del érea auditada Firma responsable del departamento
Fecha: 01-12-2018 Fecha: 01-12-2018
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Tabla 52

Resultados proceso de atencion al cliente
s ’ ATUARTICULOS DEACERO S.A
L - RESULTADOS

Audit S.AL
1SO 92001:2015

N° de reporte N° 3

Area auditada: - )
DEPARTAMENTO DE MARKETING Proceso: Atencion al cliente

Responsable del Area: Ing. Fernando Vasconez Cadigo: ATQ-ATU-001

Auditores: David Velasco- Tabata cando

Detalle

ESTADO DE RESULTADOS ATU ARTICULOS DEACERO S.A

Andlisis \ertical

2017 2018 2017 2018
Venta de bienes - Exportaciones $ 17.004.72358 $ 13.621.972,36 100,00% 93,36%
Venta de servicio- Exportaciones $ - $ 969.520,72 0,00% 6,64%
VENTAS $ 17.004.72358 $ 14.591.493,08 100,00% 100,00%
Otros Ingresos $ 58.413,03 $ 345.419,47 0,34% 2,54%
Costo de Inventario $ 11.07341599 $ 9.403.454,64 65,12% 64,44%
COSTO DEVENTAS $ 11.073.41599 $ 9.403.454,64 65,12% 64,44%
Gastos administrativos $ 1.444582,00 $ 1.302.472,00 8,50% 8,93%
Gastos venta $ 3.586.783,00 $ 3.376.516,00 21,09% 23,14%
Gastos financieros $ 49951837 $ 101.472,30 2,94% 0,70%
TOTAL GASTOS $ 5530.88337 $ 4.678.988,00 32,53% 32,76%
Otros gastos $ 5727017 $ 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
BASEDECALCULO IR $ 71120295 $ 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 adquisicién 352 234
Valor estimado de las proformas entregadas a clientes que no compraron 1.408.000,00 936.000,00
No. de incidentes de clientes que reportaron haber s_olicitado cambios a los pedidos y estos 10 15
no fueron atendidos

Fuente: (ATU Articulos de AceroS.A)
Realizado por: Autores

Los resultados de esta evaluacién dentro del proceso de calidad va enfocado al incremento de las ventas y mejoramiento del proceso de atencién al cliente esto debido a que la
empresa a captado menos clientes en los Gltimos afios y se ha evidenciado que el equipo de atencién al cliente tiene muchas oportunidades de mejora.

El equipo de atencidn al cliente es el vinculo directo con el cliente y depende de su amplio conocimiento en técnicas de ventas con el debido conocimiento técnico de las
caracteristicas del producto para poder concretar las ventas e incrementar los ingresos. Por otro lado la comunicacién y acuerdo recibidos por parte del cliente no estan

debidamente documentados generando pérdida de informacion e inconformidad en la entrega del producto.

Firma responsable del &rea auditada
Fecha: 01-12-2018

Firma responsable del departamento
Fecha: 01-12-2018
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5.9. Plan de Mejora aplicado a las empresas Purifluidos Cia. Ltda., y ATU Articulos de

Acero S.A

Tabla 53

Propuesta de mejora departamento Sistema de Gestion de la Calidad empresa Purifluidos Cia.

Ltda.

Purifluidos Cia. Ltda.

Problemas Relevantes

Acciones Correctivas

Existe un registro de la documentacién que comprende el
SGC basado en los requisitos de la ISO 9001:2008 en el
cual no se define claramente sus objetivos empresariales

y de calidad.

El encargado del departamento debe supervisar y
controlar que este manual sea actualizado de forma tal
gue pueda aportar a la mejora continua de los procesos y

gue estos sean desarrollados de manera dptima.

Existen documentacidn soportada del SGC sin embargo
no es suficiente para alcanzar lo establecido en la politica

de calidad.

Estructurar correctamente la politica y los objetivos de
calidad, implantar acciones que permitan controlar su

cumplimiento en toda la organizacion.

Desconocimiento de la mayoria de los requisitos de los
objetivos de la calidad que se establece la organizacion,
mismos que genera el incumplimiento de la ejecucion de

los procesos en cada departamento.

Establecer y dar a conocer los objetivos especificos de
cada area, estructurar indicadores de gestion que
permitan medir el cumplimiento de los objetivos de cada

departamento.

La organizacién no mantiene un registro de calibracion
de las herramientas que son Utiles para la conformidad

del producto.

Realizar un documento de calidad que permita evaluar
constantemente la calibracién y el mantenimiento de las
herramientas para evitar que exista producto no

conforme por mala manipulacion del producto.
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Propuesta de mejora departamento Ventas empresa Purifluidos Cia. Ltda.

Purifluidos Cia. Ltda.

Problemas Relevantes

Acciones Correctivas

Se evidenciaron que en algunos pasos a seguir no se
cumple con el Manual de procedimientos donde se debe
garantizar el cumplimiento de las politicas y condiciones

de los clientes internos y externos.

Establecer un documento dentro de SGC que permita
identificar el cumplimiento de la politica de calidad a
nivel mediante la

empresarial implementacion de

indicadores de gestién en las areas generadoras de valor.

Existen registros de comunicacion con el cliente

mediante mails, pero la informacidon internamente

recibida no se encuentra debidamente respaldada y
hacia el area

compartida adecuadamente

correspondiente.

Implementar una politica de ventas donde se dé a conocer
al cliente que para mayor respaldo se debe enviar un
correo a la asistente comercial y posterior a su tramite

interno.

No existen un correcto procedimiento para el uso y
manipulacién adecuado de los bienes de los clientes y
proveedores; en ocasiones los productos han tenido una
mala manipulacion y esto conlleva a que la organizacion

responda por ellos.

Elaborar Manual de tratamiento de garantias para los
clientes con lapsos de tiempo y consideraciones

respectivas para su reclamo.

Se evidencia un registro de seguimiento de conformidad
del producto, sin embargo del servicio prestado no
existe documentacion que respalde la evaluacion y

seguimiento de los equipos instalados y su

mantenimiento.

Ejecutar un registro del servicio postventa de los clientes,
mantener un serial de todos los equipos que se instalaron
con la finalidad de mantener un registro y control para
servicios de mantenimiento

prestar correctivo 'y

preventivo a cada uno de ellos.
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Propuesta de mejora departamento Logistica empresa Purifluidos Cia. Ltda.

Purifluidos Cia. Ltda.

Problemas Relevantes

Acciones Correctivas

Existe un manual de politicas de calidad basado en normas
ISO 9001, sin embargo la politica establecida no se
encuentra alineada a la realidad de la compafiia y al

mercado en el que se desenvuelve.

El encargado del departamento debe supervisar y
controlar que este manual sea actualizado de forma tal
gue pueda aportar a la mejora continua de los procesos

y su 6ptimo desempefio.

No existe un Manual de seleccion de proveedores

nacionales que establezcan directrices para su

contratacién y que permitan asegurar la calidad y el
cumplimiento de los productos solicitados por la

organizacion

Evaluar la calidad de los proveedores nacionales
mediante la implementacion de un formulario de
calidad, evaluar su servicio mediante su experiencia

con otras compaiiias.

No existen formatos establecidos para realizar evaluacion
y seguimiento de las actividades que se realizan dentro del

proceso de cadena logistica.

Elaborar documentos de seguimiento que ayude a
mantener un buen funcionamiento de los procesos en la

cadena de logistica.

La organizacibn no dispone de un Manual de

manipulacién de productos para identificar su conformidad
acorde a lo solicitado vs a lo recibido por parte del

proveedor nacional e internacional.

Elaborar manual de manipulacién de productos no
conforme, y para evitar su manipulacion err6nea
elaborar una lista de actividades para el tratamiento de

los productos acorde a sus caracteristicas.




Tabla 56
Propuesta de mejora departamento de Produccion empresa ATU Articulos de Acero S.A

ATU Articulos de Acero S.A

Problemas Relevantes Acciones Correctivas

] ) Existen manuales de calidad que estan elaborados en funcion de
Manuales de Calidad publicados por la .
5 . la 1ISO 9001:2008, por lo tanto los procesos no se estan
compafiia desde el 2012 segun norma 1SO ) . ) ] ]
) o cumpliendo bajo los estandares actualizados, mismo que generan
9001:2008 y el mismo esta siendo usado como o . .
. . a que las actividades actuales no sean satisfactorios y genera
guia para las operaciones actuales. o
pérdidas de recursos.

Existen manuales de operacion desactualizados | Se debe implementar un sistema de evaluacion de proveedores,

donde se indica los recurso y procedimientos elaborar un documento que respalde las planificaciones de
que debe utilizar el colaborador en las adquisiciones mensuales y las caracteristicas solicitadas por el
actividades y estas en algunos casos son cliente para evitar confusiones y de esta manera el proveedor
omitidas cumpla con los requerimientos solicitados.

Se debe implementar un sistema de evaluacion de proveedores,
Los procesos de adquisicién no cumplen los elaborar un documento que respalde las planificaciones de
procedimientos estipulados en los manuales y adquisiciones mensuales y las caracteristicas solicitadas por el
esto genera inconformidad por el cliente interno. | cliente para evitar confusiones y de esta manera el proveedor
cumpla con los requerimientos solicitados.

El departamento debe crear y soportar todas las caracteristicas y

o lineamientos que requiere el cliente, mismos que se deben
Mayor nimero de incidentes detectados en )
o ) detallar ampliamente en documentos y estos deben ser
adquisiciones debido a la compra de producto ) ) )
compartidos con el area responsable con las debidas firmas de
no conforme y en algunos casos no cumplen los N
] aprobacion.
estandares de calidad ] . ]
Evaluar los materiales y producto adquirido previo a contra

entrega y aceptar o rechazar la recepcion.

) . Debe crear Formatos de ordenes de pedidos donde se detallen
La empresa tiene dificultades con las o .
o ) todos los requisitos que demande el cliente y estos deben ser
comunicaciones con los clientes y le genera ) )
) firmados, documentados y compartido oportunamente con las
reprocesos productivos . .
areas involucradas
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Propuesta de mejora departamento de Adquisicion empresa ATU Articulos de Acero S.A.

ATU Articulos de Acero S.A

Problemas Relevantes

Acciones Correctivas

Dispone de documentos internos llamados
ordenes de despachos mismos que son
obsoletos para cubrir el proceso de entrega
de productos

y no se ajustan a las

necesidades de la actividad

Los formatos de Ordenes de despacho deben ser actualizados y
compartidos con todo el equipo de la cadena productiva, estos
documentos deben ser revisados constantemente anexando
formularios de pedidos adicionales o cualquier otro requerimiento
adicional que realice el cliente. Por otro lado se debe crear un equipo
especifico para que realice un check list de cumplimiento de la obra y
sobre todo la entrega del producto bajo las caracteristicas solicitadas

por el cliente.

Manual de procedimientos incompleto, no
se evidencia un seguimiento posterior a la

entrega del producto.

El departamento de produccién debe realizar un seguimiento de los
productos posterior al despacho, para garantizar que el mismo cumpla
los estdndares de calidad con los que salieron desde el é&rea

productiva.

Control de cambios no documentados y
algunos registros documentados no son

administrados correctamente.

Los cambios de caracteristicas de los productos que soliciten los
clientes deben ser documentados y tener flujo de aprobacién,
posteriormente a las negociaciones entre el departamento de ventas y
el cliente se debe crear una nueva orden de produccion y entregar un
informe de los cambios que se den para en caso de que los costos

incrementen se solicite realizar un adendum al contrato de venta.
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Propuesta de mejora departamento de Atencion al cliente empresa ATU Articulos de Acero S.A.

ATU Articulos de Acero S.A

Problemas Relevantes

Acciones Correctivas

Manual de procesos para atencidn al cliente no
aplicada y genera perdida por captacién de
ventas o distorsién de informacion recibida

del cliente potencial.

Se debe exigir la aplicacion del manual de procesos y documentar
todos los requisitos solicitados por los clientes y estos debe ser
levantado en documentos formales para compartir al departamento
de interés. Se debe realizar evaluaciones constantes de

cumplimiento y resultados.

No se otorga una comunicacion efectiva a los
clientes y esto genera desconfianza para

concretar una venta.

Se debe implementar marketing digital como alternativa al call
center que disponen, adicionalmente se recomienda entrenamiento
constante al personal profundizando en caracteristicas técnicas de
los productos. Una evaluacidon constante al proceso y mejora

continua.

Errores en la comunicacion de los cambios

acorde a las necesidades del cliente.

Implementar un formulario de solicitud de modificacion de pedido
por parte de clientes y estos deben ser firmados y aprobados previo
al consentimiento de los equipos involucrados, con el propésito de

gue se evallen cambios en los procesos y costos adicionales.




6.1.

Capitulo VI

6. Conclusiones

Conclusiones

Empresa Purifluidos Cia. Ltda.

Mediante la aplicacion de la auditoria en esta empresa, se identifico que los reprocesos
operacionales son a causa del incumplimiento de los manuales de la calidad debido a la
omision y falta en la actualizacién de los procedimientos establecidos para cada area;
generando costos innecesarios que se ven reflejados en la reduccién de la rentabilidad

empresarial.

Para evaluar el SGC de la empresa, se disefio un programa de auditoria aplicado a los
procesos de Gerencia de la Calidad, Ventas y Cadena Logistica, lo cual permitio identificar el
cumplimiento de los requisitos solicitados en la Norma ISO 9001:2015, con la finalidad de

identificar oportunidades y acciones de mejora y aplicar a los procesos que lo requieran.

Una vez identificadas las no conformidades en el cumplimiento de los requisitos de la norma,
se determin0 cuales serian las oportunidades y acciones correctivas que permitan lograr la

consecucion de objetivos y la satisfaccion del cliente interno y externo.

Después de haber aplicado la auditoria a los procesos evaluados se puede concluir que la

empresa cumple parcialmente con los requisitos de la norma ISO, por lo tanto los resultados
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obtenidos permiten identificar oportunidades y acciones correctivas que contribuiran a

mejorar los indices de rentabilidad de la empresa.

Empresa ATU Articulos de Acero S.A.

e La evaluacion del Sistema de Gestion de la Calidad se realiz6 mediante una auditoria
disefiada en base a los requisitos de la norma ISO 9001:2015, enfocados a los procesos de
Adquisiciones, Produccion y Atencion al Cliente, siendo estos los procesos de la empresa,

gue generan mayor impacto en los resultados econémicos de la organizacion.

e Mediante la evaluacion del Sistema de Gestion de la Calidad se identificO que no existe
suficiente documentacion que respalde la aplicacion de los correctos procedimientos de las
funciones asignadas, actualizacion del manual de calidad, evaluacion constante a los procesos

y determinacién de oportunidades y acciones de mejora.

e La evaluacion de los procesos, se realizo a través de listas de verificacion determinando no
conformidades como resultado del incumplimiento a los procedimientos establecidos en los
manuales de calidad, a partir de lo cual se identificaron las oportunidades de mejora y
acciones correctivas que daran mejores resultados en la rentabilidad empresarial y elevando la

satisfaccion de los clientes.

e Se disefiaron las herramientas y los procedimientos de evaluacion del SGC sobre la base de

los requisitos dela norma 1SO 9001:2015.
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6.2. Recomendaciones

Empresa Purifluidos Cia. Ltda.

Se recomienda implementar controles internos y mantener la documentacion actualizada
donde se detalle los flujos de trabajo con la finalidad de evitar reprocesos y disminuir
considerablemente los costos generados en las diferentes areas de la empresa y que tiene

afectacion a la rentabilidad.

En referencia al informe de auditoria presentado, se identificaron 12 no conformidades al
SGC, las mismas que deben ser solventadas mediante la implementacion de las acciones

correctivas sugeridas.

Mediante la evaluacién y la determinacién del incumplimiento de los requisitos de la horma
ISO 9001:2015 en cada departamento, se recomienda a la empresas mantener una constante
evaluacion y control interno de sus procesos principalmente en los que generan mayores
pérdidas econdmicas, con el objetivo de identificar oportunidades de mejora, acciones

correctivas y alcanzar las metas propuestas a nivel empresarial.



214

Empresa ATU Articulos de Acero S.A.

e Implementar herramientas y estrategias de comunicacion entre los departamentos de manera

que los proceso productivos permitan mejorar la calidad del producto sin generar reprocesos.

e Realizar la actualizacion de los procesos del Sistema de Gestion de Calidad conforme a los

requisitos del cliente interno y externo.

e Aplicar las acciones correctivas identificas en la evaluacion, para que los procesos cumplan

los resultados esperados y las expectativas del cliente.

e El equipo de control interno debe realizar evaluaciones constantes al Sistema de Gestion de

Calidad para identificar acciones de mejora y reducir gastos innecesarios.

e Una vez implementadas todas las acciones correctivas propuestas en esta evaluacion, se
recomienda a las empresas realizar el proceso de transicion de la versién 2008 a la version

2015 de la Norma ISO 9001, a través de las entidades certificadoras autorizadas.
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