SEDE-LATACUNGA

CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

PROVECTO DE GRADO PARA LA OBRTENCION BDEL TITULO DE
INGENIERA COMERCIAL
TEMA

DISERC DE UN SISTEMA ADMINISTRATIVO, PARA LA OBTENCION
DE LA CERTIFICACION IS0 9601-2000 DE LA EMPRESA

ECUAMATRIZ ClA, LTDA,

ELABORADC POR:

STLVANA BMARITZA CORDOVA SUAREZ

ESCUELA POLITECNICA
DEL EJERCITO e
BIBLIOTECA ESPE-L LRERIES

i A ”f ACUNGA ING, MARLON TINAIERO J

(’"}
s

ﬂ
4 F

a"tj

COBIRFOTORA:

ING. XIMENA LOPEZ




CARERRBA DR INGENIERIA COMERCIAL
CERTIFICADD
En nuestra calidad de Divector v Codirecior, certificamos que ia Sefiora Silvana

Maritza Cordova Suérez, ha desarroilado el proyecto de Grado titulado “DISENO
DE UN SISTERA ADMINISTRATIVD, PARA LA ORTENCION DE LA
CERTIFICACION ISO 9001-2000 DE LA EMPRESA ECUAMATRIZ CJA,
ETBA.” aplicando las disposiciones institucionales, metodologicas y técnicas,
que regutan esta actividad académica, por 1o qus autorizamos a la mencionads

alumna, reproduzca el documento definitivo, presente a las autoridades de la

Carrera de Ingenieria Comercial, v proceda a la exposicion de su contenido.

Atentamente,

AL CODIRECTORA

i



Aocon e o le Taeriels Palidemics ds! Bidreita  a la Carvers  rereci s
Agradezco @ la Bscuela Politdonica dei Ejército, a la Carrers de logemeria

Comercial, en especial a los Ingenieros Marlon Tinajero y Ximena Lopez quienes
con paciencia, y dedicacion han sabido transmitir su conocimiento, y a mis padres

quienes con su ejemplo de trabajo han sabido guiarme por el camino de la verdad.

Silvana Cordova Susrez

1il



“trm Aoods
T, UCEUT

N

MNo cosas nuevas sing de ung /manerd nUCVa, B0 THng

ik

CUSEs 50 0

£

el origen el umbral en el Gltimo momento, el principio de la sabiduria es el temor
de Diog, por propia gracia por iniclativa he acabado un monumento mas durable
que el bronce.

Desde el fondo del corazdn. Al Dios grande v bueno.

Sitvana Cordova Suarez

v



TABLA DE CONTENIDG

B I A B A i e

TABLA DE CONTENTDG . . i i e e

LIS TA DR FIGU R A e
LR A B AL A S i e e

CAPITULO
1 ANTECEDENTES HISTORICOS

1.1 CONSTITUCION DE LA EMPRESA
1.2 OBJETO SOCIAL
13 VALCORES Y CREENCIAS DE ECUAMATRIZ CIA LTDA.
1.4 VISION
15 WESHN
1.6 OBJETIVOS DE LA EMPRESA ECUAMATRIZ CIA. LTDA.
1.7 OBIETIVOS
18 REFERENTES PRODUCTIVOS DELA EMPRESA

181  DESCRIPCION DE LOS PRODUCTOS ELABORADOS.
19 REFERENTESDELA COMPETENCIA

CAPITULO I
2 MARCO TEQRICO

150
NOMENCLATURA BASICA DE LA NORAA IS0 0061
TERMINOS Y DEFINICIONES
Términos Relatives a la Calidad
Términos Relativos a la Gestion
Términos Relativos a la Organizacion.
Términos Relativos al Praceso v al Producto
Térmiirios Relativos a las Caracteristicas.
Términos Relativoes a la Conformidad
Términos Relativos a la Documentacion

B2 bl b2
[N N

Ly L

2 ba bo b to to boobo ko
O S
TR L

3.8  Yérminos Relativos al Fxamen
2.3.9  Términos refativos a la Auditoria
2310 Torminos Rekatives @ Asegwramicnts d be Ualidad para los proceses gz

medicion 29

2.4 INTRODUCCION A 1.OS OCHO PRINCIPIOS DE LA NORMA 150 9001
241 Principios de Gestion de la Calidad

2.5 NORMATIVAS DE LA GESTION DE CALIDAD 1SO 9001
2.53.1 Cléusulas de la Norma ISQ 90072000

2.6 VISIONDE LAS ISOORIENTATIAS AL CLIENTE

2.7 BENEFICIOS DE LA ORIENTACION HACIA AL CLIENTE

3  ANALISIS

3.1 FLENTORNO Y LA EMPRESA
311 Perfil econdmiics.
2 PROCESOS ¥ ACTIVIDADES
3 COSTOS DE OPERACION
4 ANALISISFODA ECUAMATRIZ

()

Ll

Ld

[ RLR T N R ] e

L

<

b bo bg bo by B2 o o b B R0
g Oy oy et o Lo B e

o

ol ey fad fa L2

(ST DTN L R

tad



35 MERCADOCS Y CLIENTES ALOS OUE VAN DIRIGIDOS 45
3.6 ANALISIS DELA COMPETENCIA 48
37 DIAGNOCSTICODELA SITUACION ACTUAL 30
38  PLANIFICACION DEL SISTEMA DE LA CALIDAD ACTUAL. 51

381  GUIA T EJECUCION DEL DIAGNOSTICO 32
3% ANALISIS GENERAL DELA SITUACION ACTUAL 56

4 IDENTIFICACION Y DOCUMENTACION DE LOS PROCESOS QUE RIGEN LA

EMPRESA 59
41  LEVANTAMIENTO DE PROCEDIMIENTOS EN LAS DISTINTAS AREAS 63
42 PROCESODEMEJORA CONTINUA 100

420 MEJORA CONTINUA 100
43 ELSISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y SUBASE DOCUMENTAL, 101
44  CONTROLDEDOCUMENTOS Y REGISTROS 105

4.4.1  GENERALIDADES 105

4.4.2  CONTROL DE DOCUMENTOS 108

443 CONTROL DE REGISTROS 112
45  RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION 114

451 POLITICA DE LA CALIDAD 1s

4352 OBJETIVOS DE L4 CALIDAD 113

453  RECURSO HUMANO 122

454 INFRAESTRUCTURA 124

4355 AMBIENTE DE TRABAJO 125

4.35.6  REALIZACION DEL PRODUCTO 123

457 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE 127

4.5.8  DISENO Y DESARROLLO 128

439 COMPRAS 132

4310 PRODUCCION T PRESTACION DEL SERVICIO 133

CONTROL DE L4 PRODUCCION ¥ DE LA PRESTACION DEL SERVICIO 133

4511 IDENTIFICACION ¥ TRAZABILIDAD. 134

4572 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y DE - MEDICION.

i35
46  MEDICION. ANALISIS ¥ MEJORA 135

461  SEGURIENTO ¥ MEDICION 136

462  AUDITORIA INTERNA 136

463  SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS 137

464  SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PRODUCTC 138

465 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME 138

47  OBSTACULOS Y DIFICULTADES EN EL PROCESO DE  IMPLEMENTACION.
141
48  CONCLUSIONES 144

vi



FIGURA PAGINA

Lk

i8

1%

20

. .
a1 LFal O EL N W ExT AT R iy e TRiy" b FoT FohswET T il
TATALOGO DEPROBUTTO LINFA BIRTTEICA o virisersniiiiiecinsun is

CATALOGO DE PRODUCTO LINEA DE HERRAMIENTAS oovieneecee e 16

CATALOGO DEPRODUCTO LINEA AUTOMOTRIZ. ...coeiiveeeereeenrcnionnnenins 17

INTERBELACION DE LOS GUBED PRINUIFIOS DE CALIBAD .ot 3z

COMPORTAMIENTO PEL SECTOR DE LA CONSTRUTCION .ovvvivennnisiienn 39

FLUJIO BE PRODUCCIOMN . oot itieeverseeesinaeasseessennssommrrsesssesssassssnssessnssosn 42

T T A STSRRT IR BT RANIRS A TuSE TRIT 44 IFIFECTYY T OAS R
PARTICFATVION FHELMEBRCADC DE CARRETI LAS. ..o iviciiiicismssniissiones GE

PARTICIPACION EN EL MERCADD DE PALAS ..ot ieriiriinie s eeaeneeeeiansnnnes 49
ENTRADA ¥ SALIDA DE UN PROCESD. 1uvvvveerierirrierirereressrereemimrmeroesaereessoss 39
POLITICA DE CALIDAD ot ttiiereerrereeerressersssenssssnsaasarasessersssrasseescesessnerson 116

P AN T AT N . s teeienrrasessrassennennesnasensesesssssnsssessserenrsssssnsssssressrassssssntn 117

BISENG Y DESARROLI . o S 129

L AT T TIE 000, et seresresnsnssanreencasannsasennsenosnsssnasenssnsssmansanssnsnsesnssssnnnsnn 129
REGUISITOS Y ESPECIFICACIONES DT ENTRADBA . ..ocreeeereee e erierseesinsmsiane 136
BATOS FINALES B BISE R . oo eeiirereireesersecinretnssansseenssnrestasosassnsnssenneons 131

FLEMENTOS DEL SISTEMA. o riiiirmrnrarrrsicsintersssrocosnsnssssassnscsssssonsasasaes 141

Vil



TABLA PAGINA

T ERODUCTON LINEA BLECTRICA vt evesieineiiiereeeeensesossensnasasssasasnessnnnes 3
I PRODUCTOS LINEA DE BERRAMIENTAS. ...oiviiieivercrcrneaeenineresessoacoscnane 10
E  PRODUCTOS LINEA PE TROQUELADD ..coiiiecere e rencsscssnsneocssnonessson 11
W PRODUCTOS LINEA AUTORIGTRIZ ot tieeeee e re s s sseens s esneeeresosanasssssins 12
Y OTROS PRODUCTOS BELABORADOS vt ireersriesirseesaeeneasessnreessesnsesvenns 13
Vi REQUISITOS Y SUBREQUISITOS DE LA HORMA..coverereveeesseoreenessnsconnas 34
VI PROCESO DE SEGMENTACION ..iiiiiie e scteiercnecnnreae e rerssvssenosocsesnseosennn 47
VI DIAGNOSTICO DE ECUAMATRIZ CTA. LTDA oo iciiiieaeecinee e ineeseseersoanns 52
IX  DOCUMENTACION BASICA DE LA NORMA IS0 9001/2008...covriirroiannes 57

viil



FUATRATEETY 4w
AT EERJERF S

i  ANTECEDENTES HISTORICOS

en fa ciudad de Ambato, Reptblica del Hcuador, ésta compafiia fue constituida ef
27 de julio de 1988, y su creacion respondi¢ principalmente a la necesidad de
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matriceria para usos industriales, elaboracion de productos a través de matrices y

ademés ensamblajes y producciones en serie.

5 8T e i T TatE i Foely 0

conformaron una sociedad denominada TECNOMETAL que desarrollaba
especificamente trabajos de mantenimiento de maquinaria industrial ¥y
posteriormente produccisn 46 £quipos s coma.

Maquinarias para mdustrias farmaceéuticas.

Magquinarias para lavado de Turbinas de Helicoptere.

JRP o ol T
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Construccion de Maquinaria Agroindustrial,

Construcecion de Tanques de Almacenamiento {Caldera Pesada).

Piezas para automoviles ensamblados en Ecuador.

Bl desarrollo industrial y tecnologico que se alcanzado hasta el momento ha
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productos troquelados y especialmente la provisidn de auto partes.

En el afio de 1995 debido al conflicto Ecuatoriane — Peruane toman ia decision
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chientes) decidieron salir del pais debide a la guerra que se presento en ese

momento, inmediatamente se decide fabricar herramientas marca CLASS
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Com estos antecedentes Bcuamatriz Cla. Lida. tienc una idea fifa que ¢
calidad en todo campo de actuacion y como consecuencia de esto en cada uno de

los disefios v construcciones de matrices.

Ecuatoriana de Matriceria Ecuamatriz Cia Litda. | fue constituida en la ciudad de

Ambato e 7 de jutio de 1988 ante of Dir. Jorge Ruiz, MNotario Pablico, los sefiores
Gustave Villacreses, Fernando Valencia, Carlos Valencia convienen

voluntariamente celebrar la Constifucion de la empresa de conformidad con las

“hlica d
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Loyes vigontes en la Replibiic
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La compafiia tendra una duracion de veinte v cinco afios contados a partir de la

fecha de inscripeidn en &l Regisiro Mercantil. Bl plazo podrd ser prowrogado o la

compailia podra ser disuelta anticipadamente por resolucion de la Junta General

de Socios.

sucursales, agencias ¢ delegaciones en cualquier lugar del pals o el exterior,

previo acuerdo de la Junta General de Socios.
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comstruccidn de todo tipo de mat
plasticos; termo conformado, corte, doblado, embuticion, estruccidn, estampado
de metales, inyeccion de metales blandos, produccion y comercializacion de

. =

productos elaborados a través de matriceria, disefio v construccién de maquinaria

|



¢ aplicacion, la importacion de materia prima, bienes inferme

bienes de capital necesarios para la industria; todo lo relacionade en

metalmecanica para uso en transmision, distribucion, instalacion y montajes de

FHL

electricidad y telefonia, ta fabricacion vy comercializacion de musbles mecdnicos,
en madera o mixtos , para todo use, la fabricacion v montaje de estructuras

metdlicas para todo tipo de obras de Ingenieria Civil, como viviendas, puentes |
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pricacion de tubsria
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estacionarios v para fransporte v en general caldereria pesada; la fabricacion y

comercializacion de todo tipo de insumos para la construccidn, la fabricacion,
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insumos v equipos complementarios, la construccidn de maquinaria v equipo de
uso agricola v agroindustrial, todo lo relacionado con metalmecénica y fabricacion
de piezas plasticas v en Hibra de vidrio; la prestacion deo sarvicios deo acoesoria para
la industria metalmecanica, el montaie de obras del mismo género v la realizacion

de peritajes técnicos en ef area.

La Compafiia también podrd ciercer g regresentiacién en el Ecuador ge casas
afines a su actividad y ademas podra constituirse en distribuidora, comisionista ¢
counsignataria de aquellas. La Compaﬁia ademas efectuara toda clase de actos y
sonfratos oivites o de comercio v de operaciones mercantites permitidas por ia iy,
gque tengan relacidn con su objeto social, incluyendo la facultad de formar parte de

otras Compafilas existentes o que se constituyan aungue no tengan objeto social

En virtud de la necesidad de trabajar basados en valores, en Ecuamatriz se creyo

FCﬂVLE C CRpIosan tos mbulvi—v:ﬁ‘w

Dar a todos un trato respetuoso.
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Somes creativos porgue apoyames las ideas v la innovacion individuales.

Somos responsables, porque actuamos con €lica, v seriedad y cumplimos con
nHestros COMPToTisss.

Somos perseverantes, porque no nos doblegamos ante los problemas que se nos
presentan.

Creomos que pousmos aprendes,

Creemos que todo el equipo de Ecuamatriz, integrados podemos hacer mucho méas

de lo hecho hasta ahora.
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sfuerzo se logra todo 10 gue 110s proponemos.
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Creemos que licitamente y ¢o
Creemos en la importancia de hacer las cosas a conclencia.

Creemos en la lealtad como parte integral de nuestras relaciones internas y

Creemos en el trato justo v equitativo con nuestros clientes internos y externos.

1.4 VISION

La visidn es la ubicacion de la empresa en escenarios Tutures. s mas gue un

suefio, puesto gue debe ser viable, realista y medible en el fiempo.

VISION DY ROUAMATRIZ CA, LTDA. PARA TL AN 2012,

Ser una organizacion de apoyo permanente, ofreciendo soluciones efectivas a las
necesidades de nuestros clientes con productos que faciliten su desempedio v

. . 1 i
contribuyan a impuisar su desarrollo.

! Visién real de la Empresa Ecuamatriz Cla. Lida.



La misibn es definicién de la empresa en el momenio presente. Es la razdn de

ser como organizacién.
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MISION DE RCUAMATRIZ C

Somos una empresa gue desarrolla comercializa productos de  calidad
1

imternacional para nuestros  clientes utitizamos  tecnologias

it

apropiadas, adaptadas o desarrolladas internamente, respetamos el medio
ambiente y buscamos satisfacer a nuestro personzl, proveedores y socios a traves

. 2
e beneficios para cada uno.

Los objetivos son las guias que le dan direccionalidad a ta empresa, describen el

firturo deseado.

Organizar la empresa de modo que al término del 2007 se encuentre totalmente
integrada a través de un sistema administrativo agil y funcional, que permita una

continuidad en su crecimiento, al margen de la dependencia de los individuos.

el s — . -
= Misidn real de la Empresa Fevamatriz Cia. Lida.
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Duplicar los ingresos {sin considerar la inflacion) de la empresa en cuatro afios
hasta finales del 2010 logrando an este periodo que un 25% de fa facturacion sea

de ventas de exportacion, y manteniendo un margen de utitidad superior a la tasa
mas alta del mercado de dinero ecuatorianc. La base de los ingresos es la de las

ventas dal afio 2007

CALIDAD
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Garamtizar ta satstaccion del consumidor madiants & imEjoraniene SontnGo de

Crear un entorno laboral en el que los empleados, trabajadores v la empresa

mantengan una relacion satisfactoria para todos.

En la actualidad, la permanencia de una empresa dentro del mercado en el que se

e T T SR | PR, B
SESENVISIVE, ST na convertiao en el mu

La giobalizacion de mercados e informacion, el inminente cambic de la estructura

politica del pais, la incertidumbre de que sucederé con la nueva Gptica socialista
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inmisericorde competencia enire empresas.

ta. Lida, ha generado para conseguir ¥

tw =3

a3 tucha que la Empresa Ecuamaiiz
mantener clientes la hace utilizar principalmente estrategias de diferenciacion, alia

segmentacion de mercados, valor agregado, reduccion de precios, entre otros. Lo
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adoptar un perfil especifico y que mejor dentro de un estandar mundial.
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; Comttra  1Aa  emnress  dus no e comnetititva o mnede owurarntizar 5o
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permanencia en el mercado, y peor atn su frascendencia en el mismo.

Por lo tanto el problema seria: como puede ayudar un nuevo sistema
administrativo para  la implewentacion de las normas IS0 9001-2000 en ia
produccion, disminucion de costos y psrmanencia en el mercado de la empresa

“ECUAMATRIZ CIA Tida.” dela ciudad de Ambato.

1.7 OBJETIVOS
GENERALES

Diseflar un sistema administrativo para la obtencidn de la certificacion 150 9001~

2000 de la empresa Ecouamatriz Cla. Ltda., para lograr una empresa sin burocracia
L [ X

y efectiva, obteniendo asf una mejor aceptacion de los clientes y en si una carta de

presentacion para abrir nuevos mercados.



1.7.1.1 Identificar el 4rea de estudio mediante un marce referencial, con

el proposite de aplicar la teoria en una praciica real.

1.7.1.2 EHisborar un Marco Tedsico, con base téonica v orientacion en la
terminologia acerca de la Norma IS0 9001-2000 para ia empresa
“Heuamatriz Cla, Lida.

V. 7.1.3 Realizar un andlisis del sislema y procesos, que se encusulia
utilizando la empresa Eeuamatriz  Cia. Lida. para conocerla y
discriminarla.

1.7.1.4 Disefiar procesos que entregue documentacion fluida sin trabas,
sin equivocaciones v sin demora, que permitan mejorar la calidad
de sus productos v la satisfaccion de sus clientes {internos y
eXtOTNOSY

i3 EFERENTES PRODUCTIVOS DE LA EMPEESA

fabrica varizs lineas entre ellas estén fas cajas eléctricas amtihurto que en ef pals
son los Unicos productores, también las herramientas para construccion marca
CLASS, piezas de cocina para MABE BECUADOR, tubos de escape para
IND u‘nwrp v olros i HERS

Hcuamatriz realiza la fabricacion de productos para las siguientss lineas:



LINEAS DE o
PRODUCCION -

- GAJA MEDIDOR BIFASICA 450X220X200(QUITO)

| CAJAMEDIDOR TRIFASICA 450X220%200 (QUITO)

| CAJAMEDIDOR ELECTROMECANICA.

L

CAJA MEDIDOR ELECTRONICA

v

v

3

A '};'ECAJA’-M;DJD_O_R _r’s_'spét':_};q
—

N

- CAUAMED! DOR: LECTRQ"' 'CA %303"_

v

7| GAJAWEDIDOR MONGBASICA PEGUENA AMBATO.
- 300%200X 145

3 :;.”CAJA__MEDIDDR VONGBASICA PEQUER
0000X1E Sl
V| CAJAMEDIDOR MONOBAS[CA PEQUENA BOLI\/AR
N

N

-:3ooxvoox145 S e
CAJA MEDIDOR NIONOBASICA PEQUENA LOJA
:'-305’.3'{'2(’%'14 | e
“GAIAVEDIDOR MONOBASIGA 'F’E_c_fzu _Er??A AOGUES
'-:'_Elaooxzoem %

S I

G AJA MED%DOR MONGBASICA DOBLE AZOGUES

Fuente: (‘maiogo f:ruamam?
Efaborado por: Deparfamento de Venias
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_:NEUMATICA g

CCARRETILLA CL.E_\SS REFORZ/—\D:’% PLAST CA ?UEDA
".E\JE:UMATICA B

:"MACHETE CLASS 24‘ P

 PALA GLASS GABO WADERA GUADRADA

PALA CLASS GABO MADERA REDONDA'

: PALA Ua_.—\% CA {} \AETAL’ICO CUADRABA

'\f’ ='.::|DHL_A uL.ASS ?‘L‘Zﬁl?mLAD i

N 'RUFDA cuxss 'V?AC[ZA REFORZADF\ (’Ol’\-EJE AZUL-Z

Fuente: {Eaﬁaiﬂﬁu Ecuamainiz
Elaborado porr Depariamento de Venias



G ESTADRO

Fabricante de cocinas
MABE. Este cliente
forma parte extensiva
en la paite productiva
de la empresa puesto
que se fabrican los

stguientes productos:

s’:umm TMABE.

-:"_ﬁmazseampom COMPLEMENTO CONDUCTO '_CHIME EA-

Fuente: Catdlogo Ecuamalriz

Etaborado por: Deparfamento de Venlas
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Otros Productes

En la  empresa también  se
producen clementos
complementarios a los productos
anles mencionados, Algunos de

los  cuales s¢  fabrican en

ocasionss espeefales o oueads gl

cliente lo requiera.

LLAVE CIRGULAR CAJAS MEDIDO

TProductos de

Cexporiacitn

PATS: BELGICA

<

ANCLADOBLADA Y ROSCADA

2|

L ANCLA

'ESQUINEROS

R .

CUBO ENALUMINIO

Fuenta: Catdiogo Ecuamatriz
Eisborado por: Deparfamenio de Ventas
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Ecuamatriz Cla.-Lida, es una empresa visionaria que a lo largo de su trayectoris

ha fabricado diferentes tipos de productos, los mismos que se han mantenido en e}
mercado considerados por su calidad y funcicnalidad requerida, pero la
" Lt LA L 1 . el . ek iz
organizacion concisnie de que &l mercado global es camblante, dependiendo de
variables exigentes como la calidad v el precio, se ha visto en la necesidad de
mejorar sus productos frecusntements, pero sin contar con un  sistema
especificamente administrado, es asf que se presentan productos terminados a los

clientes que requieren cbservarios para tener una asimilacién méas precisa de su

alta calidad.

A continmuacién se muesira la variedad de algunos productos, demostrando la

capacidad que la empresa oferta a los clientes.

14



Catdloge de productos Linea Slécirica,

CAJA MEDIDOR
BIFABICA

i
eI ) 1

{2)

CAJA MEDIDOR BIFASICA |

CATA MEDIDOR BIFASICA
DESARMABLE

CAIAS FLECTRICAS
ANTIHURTO

Fuente: Catdlogo Ecuamatriz
Efaborado por: Deparfamenio de Verras
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LINEA DE HERRAMIENTAS

CARRETILLA REFORZADA

CARRETILLA REFORZ

CARRETILL A CLASICA 4 i PAL A CLIADRADA HOMDA
FIE 72 ey g Pt ‘;’ :T " i
L ATERAL REPUGESTOS COMPLETOE | TEMBPLADA

PALA CUADRADA NORMAZL

Pal s REDONDA

MACHETES

Fuente: Cafdlogo Ecuamatriz

Eiaboyado por: Deparfamenio de Ventas




GATAS MECANICAS PRODULTOE INDIMA

PARACHOGUES i REPUESTOS AUTOMOTRICES

FLEMENTOE DE UTILAZE -JIGS-

Fusnte: Catdlogo Ecusmaiiiz

Eiaborado por: Departamento de Ventas

17



Es la situacion en que las empresas rivalizan en un mercade ofreciendo o

o

4o o noemo arodiete o ©
demandando un mismo Produstc o servicio.

Entre los principales rivales tenemos:

LINEA DE LA CONSTRUCCION

En lo referente a la linea de la construccion en lo que abarca la produccién de
carcetitlas y palas la competencia la encontramas en el centro de pais v cn el
Austro, con las siguientes empresas:

SIDEC {carretillas), FIBROACERO (carretillas), IMESCO (carretillas v

kkkkk 5, T oA SRS N ATTOET /M 4 ATy LS T IR
paias)  ALMETAL  ({carretilas), AUSTROACERO {carretitiay),

Los principales productos que amenazan la linea eléctrica que fabrica la

empresa son los elaborados en pléstico.

I8



A 1 ot e
Ex &l sector de

construccion como mezcladoras  autométicas

herramientas y mano de obra sea menor.

hace que el uso de

19



=

ROO TEORICO

e R‘i:

[

i

I
ot
[#2]
=

La ISO International Standarization Organization "(Organismo Internacional de

i e =
cncHErgada 4

&
g
<
G
]
i
&
I
&
-
&

I LR - . P
Mormalizacion) es  la  enfids

S

normalizacion en el mundo. Con sede en Ginebra, es una federacidn de

organismos nacionales, éstos, a su vez, son oficinas de normalizacién que actGan

le deloondas on cada maie come por semnlos ATNOR on Depafa ATMOR en
de delegadas en cada pats, como por gjiemplo: AENDR en Espafia, AFMOR en

Francia, DIN en Alemania, etc. con comités técnicos que llevan a términc las

normas. Se cre¢ para dar mas eficacia a las normas nacionales.

Las normas son un modelo, un patron, ejemplo o criterio a seguir. Una norma es

una tormata que tiene valor de regla v tiene por finalidad detfindr las caracteristicas
que debe posser un objeto y los productos que han de tener una compatibilidad
para ser usados & nivel internacional, por ejemplo, ef problema gue ocasiona a
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internacional para poder acoplar pequefias maquinas de uso personal: secadores de
cabeilo, maquinas de afeitar, etc. cuando se viaja. La incompatibilidad repercute

productos es, pues, wmpoitante.

chos camapes. La normalizacibn de

(."1

T
A

La finalidad principal de las normas 150 es orientar, coordinar, simplificar y

P & P, am
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03 US0E Para COnSSRuY Hohores
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Tiene va a. Actualmente su uso se va extendiendo v hay un

,

gran interés en seguir las normas exisientes porque desde el punto de wvista

econdmico reduce costes, tiempe v trabajo. Criterios de eficacia y de capacidad de
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informacidon y documentacion, son de gran utilidad porque dan respuesta al reto

de las nuevas tecnologias.

3

NOMENCLATURA BASICA DE LA NORMA IS0 9061

;i\#
et

» La familia de Normas IS0 han sido elaboradas para asistiv a las
organizaciones de todo tipo vy tamafic, en la implementacion y la

operacion de sistemas de gestion de la calidad eficaces.

r
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h
&
b
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# La Norma 150 $600 mentos de los sistemas de gestion

de la calidad v especifica la terminclogia para los sistemas de gestion de
) fe]

la calidad.
# La Morma I50 9001 especifica oz requisitos para los sistemas de

gestion de la calidad aplicables a toda organizacion que necesite

demostrar su capacidad para proporcionar productos que cumplan los

T o evemanm TEEY ONUNA e D - .
el PRI DS f} Uls r)i'u}_/u CIONA GIrediTices L}“E" ..adil‘si{,j,_ucu

N4
[""‘Y

eficacia del sistema de gestion de la calidad. Bl objetive de esta norma es

* Norma ISO 9001-2000 Pag.2.



a mrecrrs el decorad & la prosnivaeien v
la Hsla gel ¢ GOICMpens o 4 OrEamsation y

clientes y de otras partes interesadas.

ey TQ 511w . JE R S, Y
& LaMomma isG 19011 5! I}UICiUx}c., orienia iaiixu;a;ﬂx % ias sudiioniag de

sistemas de gestion de la calidad vy de gestidn ambiental Todas estas
normas juntas forman un conjunto coherente de normas de sistemas de

b o A o Lo1id g - 14 mutua commrension en el comerci
estibn de la calidad que facilitan la mutua conprensidn en el comercio

4

nacional e internacional,

Un término en una definicién o nota, definido en este capitulo, se indica an
Jetra negrilla. Dicho término puede ser reemplazado en la definicion por su

definicion completa.

T

Por giemplo
Producte se define come “resultado de un proceso”
Process se define como “conjunto de actividades mutuamente relacionadas

e oo perelan beosmn O " 3 s A
Gan, las cualss trassivTman SIementios

enirada en

V’?

resultados,

St el término “proceso” se sustituye por su definicion:
Producio se deting entonces como “resull
mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales transforman entradas
en salidas”.

Un concepto limitado a un significado especial en un contexto particular se
indica nombrando el campo en cuestion entve paréntesis<t> angulares, antes

de la definicidn, por ejemplo, <auditoria>.
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Términoes Relativos o iz Calidad

a} Calidad grado en el que un conjunto de caracteristica inherentes cumple

con los requisitos.

b) Reguisito necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria.

¢} Los requisitos pueden ser generados por las diferentes partes interesadas.

¢} Clase categoria o rango dado a diferentes requisitos de 1a calidad para
productos, procesos o sistemas que tienen el mismo uso funcional,

e) Satisfaceién del cliente percepcion del cliente sobre el grado en que se
han cumplido sus requisitos.

fy Capacidad aptitud de una organizacion, sistema o proceso para realizar

un producto que cumple los requisitos para ese producto.

a) Bistema conjuntc de elementos mutuamente relacionados © que
irteractian.

} Sistema de gestidn sistema para establecer la politica y los objetivos y

o
=

[y

H

para lograr dichos objetives.

=9
5
61
4]
€]

[
e
&
=4
—
el
=
L)
a5

v
hang]
b
T4
=]
ot
{{fl

Ot i e e S PR L% D L
Sistermm de Gestion de la calidad siste

&
i

contrglar una srganizacién con respeciso a Ia calidad.
a4y Politica de la calidad intenciones globales vy orientacion de una

Orgamizacion refativa a

BITRONTE POT
ia alta direccion.
e} Objetivo de la calidad algo ambicionado, o pretendido, relacionado con

la calidad.

* Norma ISO 9001-2000 Pag.7.



2.3.3
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m)

1}

Gestidn  actividades  coordinadas  para  dirigir vy controlar

organizacion,

Alta direccidn persona o grupo de personas que dirigen y conirolan al

Gestién de Iz ealidad actividades coordinadas para dirigir y controlar

una organizacion en lo relativo a la calidad,

Bed

& ta Calidad paric de s gestion dg la calidad enidcada al

o

Planificacion
establecimiento de los objetivos de 1a calidad y 2 la especificacion de
los procesos operativos necesarios y de log recursos relacionados para
de calidad.

Contrel de la calidad parte de la gestion de la calidad onentada al

cumplimiento de los requisitos de la calidad.

» calidad onentada
a proporcionar confianza en que se cumpliran los requisitos de la
calidad.

" - ¥ ii In gy il ) el
Meiors de I TUalidad parte de lz sestidn de [a calidad orientads 2

W

aumentar la capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad.

Mejm‘zﬂ continua actividad recurrente para sumentar la capacidad para

alcanzan los resuttados plaﬂiﬁcados?

g o e L . . d o .
T &3 1 ) i, Ean g 1 = g NN ag
Tiiciencin relacidn entre el resuliado alcanzado v los recursos viifizados.

“érmines Relatives 2 iz Grganizacion.’

Organizacién conjunto de personas e instalaciones con una disposicion

le responsavilidades, sutondades v reta

* Norma ISO 9001-2000 Pag. 10
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By Estructurz de la Ovgapizacién disposicidn de responsabilidadss,
autoridades v relaciones entre el personal

]

) Infraestructura <organiza.cién> sistemia de instalaciones, equipos vy

— R T T pE s pnwa N P T
SEY \ E’JI:% DCCoEaios Pald o 1Uid Aki’uhdiﬁ,{f e u0a Orgat r:'. Lbth

Q’u

&) Ambiente de trabajo conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza
el trabajo
&y Uhents S S L P mrodinoto
3 L BECTIEE OTZOINZ ZaCton o Perseiia (Ue rEc cibe un PrOGuoio,
f) Proveedor organizacién o persona que proporciona un progucto.
g} Parte interesada persona o grupo que tenga un interés en el desempefio

oo asuna o

a) Proceso conjunio de actividades mutuamente relacionadas o que
ractian, a8 cuales ransiorman elementos de entrada en resultados.
b)Y Products resultado de un proceso.
£} Proyects proceso Unice consistente en un comjunto de actividades
coordinadas y contro on fechas de inicio v de finslizacidn,
lievadas a cabe para lograr un cbjetive conforme con requisitos
especificos, incluyende las limitaciones de tiempo, COStO vy recursos .

a los Fequisitos

en caracteristicas especificadas o en la especificacion de un producto,
procese o sistema. Procedimiento forma especificada para llevar a cabo

uha actividad o un proceso

2.3.5  Términos Relativos a las Caracterisiicas.

ay Caracteristicas rasgo diferenciador.



: - e atimn el memd o s
iaad caracteristica inherente de un

o~

o
=
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s
oty
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proceso o sistema relacionads con un requisito.
€y Seguridad de funcisnamiento término colectivo utilizado para describir

=1 A ooy ey e 5% x PR Sl I S SR SR ORI S e3 i S
£l Qesempent g in ul:spu‘ﬂmmda*fz ¥ fos Tactores que ia

desempefio de la confiabilidad, de la capacidad de mantenimiento y del

mantenimiento de apoyo.

¢ Trazabilidad capacidad para segulr la historla, 1z aplicacién o la
iocalizacion de todo aquelic que esta bajo consideracion.
g e s i3 6
Fermmos Helativos a Ia Conformidac

a) Confermidad cumplimiento de un requisito.

b) No¢ conformidad incumplimiento de un requisito.

¢} Defecto incumplimiento de un requisitc asociado a un uso previsto o
especificado.

d} Accién preveniiva accidon tomada para eliminar la causa de una no
conformidad potencial u ofra situacion potencialmente indeseabie.

e} Accidn correctiva accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad detectada u otra situacion indeseable.

fy Correccibn accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.

gy Reprocese accidon tomada sobre un producto no conforme para gue
cumpla con los requisitos.

k) Reclasificacion variacion de la clase de un producto no conforme, de tal
forma que sea conforme con requisitos que difieren de los iniciales.

iy Reparacibn accion tomada sobre un producto no conforme para
convertirlo en aceptable para su utilizacion prevista.

i} Desecho accion tomada sobre un producto no conforme para impedir su

uso inicialmente previsto.

® Norma ISO 9001-2000 Pag. 10.



2.3.7 Términos Relatives a la Docvmentacion

k)

)

zar o hLiberar un producto gue 6o =3

[s

Concesibn aulonizacion para utill
conforme con los requisitos especificados.
Permise de desviacidon aulorizacién para apartarse de los requisitos

g ~ antes de o realiza
icados de un 1 DTOOUC0, GIes GO 51 realizacion.

m) Liberacién autorizacidn para proseguir con la siguiente etapa de un

pd
L i

o,

e el
S

e
S’

a)

Proceso.

SO A |

Informacién datos que poseen significado

Documents informacion y su medio de soporte

Especificacion documento que establece requisitos.

Miznwual de cadidad documento que especifica el sistema de gestidn de la
calidad de una organizacion,

Plan de la calidad documento gque especifica que procedimientos y
recursos asociados deben aplicarse, quien debe aphcerios y cuando
deben aplicarse a un proyecto, proceso, producto o contrate especifico.
Registre documento que presenta resuftados obtenidos o proporciona

avidencia de actividades desempefadas.

Evidencia objetiva datos que respaldan la existencia o veracidad de

algo,

" Morma 180 9001-2000 Pag. 13
¥ Norma ISO 9001-2000 Pig. 16
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dictamen, acompafiada cuando sea apropiado por medicién, ensayo /
prueba o comparacion con patrones,

[ T S N RN S A il Y oy g e
S AYG FFITEEaE dﬁtemuaaumz 0 una o mas caractert GICAS G2 AR

L]
ey
o
=y
=
jea)

con un procedimiento.
d} Verificacién confirmacion mediante g aportacion de evidencia objetiva

1z
1

-

de que se han cumplido los requisitos especificados.

&) Validacibn confirmacién mediante &l suministro de evidencia cbjetiva
de que se han cumplido los requisitos para una utilizacién o aplicacion
especitica prevista.

f) Proceso de calificacién proceso para demostrar la capacidad para

cumplir los 1'equisitos especificados.
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adecuacion y eficacia del tema objeto de la revisidn, para alcanzar unos

objetivos establecidos
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a) Awditoria proceso sistemdtico, independiente v documentado para
obtener evidencias de la auditoria v evaluarias de manera objetiva con el

fin de determinar la extensién en que se cumplen los criterios de

auditoria.
5 — ARGTOriE  CONumte  de 1na o rmms sediiecioo
By Frograma de la anditeria Conjunts ae una © mas  auditorias

planificadas para un periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un
proposito especifico.

e wiitoris  conjunto  de  spalitess . -
e Auwditoris conjunio de ointicas, procedimientos o

]
“icpr”
s
(
pos
st
s
e
s
i
&
[£4]

requisitos utilizados como referencia.

¥ Norma 18G 90012000 Pag. 17,
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a) Lvidencin de Awditoria registros, declaraciones de hechos o cualauier
otra informacion que son pertinentes para los criterios de auditoria y que
son verificables

e} Hallazgos de iz anditoria resultados de la evaluacidn de la evidencia de
la auditotia.

i} Conclusiones de la auditoria resultado de una auditoria que
proporciona ef equipo auditor tras constderar los objetivos de la auditoria
v todos los hallazgos de [z auditoria,

gy Cliente de la auditoria organizacién 0 persona que solicita una
aunditoria.

hy Anditado organizacion que es auditada.

i) Auditor persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.

I} Equipo audiier uno 0 mas auditores que llevan a cabo una auditoria.

k) Experte féemico <auditoria> persona gue aporta experiencia o
conocimientos especificos con respecto a la materia que se vaya auditar.

5y Competencia nabilidad demostrads para aplicar conocimientos vy

aptitudes.

interrelacionados  ©  que interactdan necesarios para lograr la
confirmacidon metrofogica v el control continuo de los procesos de
tnedicion.

b} Proceso de medicién conjunto de operaciones que permiten determinar

el valor de una magnitud.

¥ Norma ISO 9601-2000 Pég. 19



[

onlirmacibn metrslbgica conjunto de operaciones necesarias

g
aner

5
asegurar que el equipo de medicion cumple con los requisitos para su
S0 previsto
¢} Equipe de Medicién instrumento de medicion, softwars, patrén de
medicidn, material de referencia, equipos auxiliares ¢ combinacién de
ellos necesarios para llevar a cabe un proceso de medicidn.
e} Caracteristica metrolbgiea rasgo distintivo que pueds influir sobre los
resultado la medicion
2.4 INTRODUCCION A LOS OCHO PRINCIPIOS DE LA NORMA IS0
G001
1.4.1 Principios de Gestitn de Ia Calidad

Para conducir y operar una organizacion en forma exitosa se requiere que ésta se
dirija v controle e istemnatica v transparente. Se puede lograr el éxito
implementandc y manteniendo un sistema de gestidn que este disefiado para
mejorar confinuamente su desempefio mediante la consideracidn de las
necesidades de todas las parfes inderesadas. La gestidn de una organizacién
comprende la gestion de la calidad entre otras disciplinas de gestion.

Se han identificado ocho principios de gestién de la calidad que pueden ser

i~ e T 47 in S S SR
utilizados por Iz atta direccidn con el £in de conducir a la organizacidén hacia una

mejora en el desempefio,

a) Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes v por o
tanto deberian comprender las necesidades actuales v futuras de los
mismos, satisfacer los requisitos de los clientes v esforzarse en exceder las

expectativas de los clientes.



ta unidad de propdsito v la orientac

de Ia organizacion. Ellos
forl

FALVELE N

deberian

crear y maniener un ambiente interno,
en el cual el personal pueda llegar a involucrarse toialments en el logro de
ios objetivos de la organizacion.

Participacién del personal a todos los niveles, es la esencia de una

organizacidn y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean
usadas para el bensficio de la organizacion.

Eunfoque basade en procesos: Un resultado deseado se alcanza migs

eficientemente cuando las actividades v los recursos relacionados se
gestionan como un proceso.

0
et
fd
b
o

what

# gestion: Identificar, entender v gestionar los
procesos interrelacionados como un ais

210

tema, contribuye a la eficacia v
eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos.

]
S

organizacion debe

Mejora Centinmar La mejora continua del desempefic global de 1z
ria ser un objetivo permanente de esta

gl Eafoque basade e hechss para la tema de ¢
eficaces

ocisidn: Las decisiones
se basan en el andlisis de log datos v 13 informacion.

n) Helaciones mutuamente beneficiosas con el provesder: Una
organizacion y sus proveedores son independientes v una relacion

mutuamente beneticiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

L2
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£5t0s ocho principios de sastion d calidad constitiven la hase de las norma
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sistemas de gestién de la calic dad dz la familia de Normas 1SO 9000,
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Figura 64 — Intervelacién de los 2 principios de ks ealidad
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d) REALIZACION DEL PRODUCTO
e} MEDICION, AN A’L SISV MEJORA,



Cada uno de los requisitos a sy ves se subdivide en subrequisitos, en la
i

concepeidn  textual de  estos es donde se imponen  los  denominados

MANDATARIOS O DEBE = SHALL mediante esta patabra la ISO obliga a la

organizacién al cumplimiento de X o Y normativa,
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Reguisiios v Bubraguisiios de ia Norms

1. SISTEMA DE CESTION DE LA CALIDAD

[zl, I REQUISITOS GEMERALES

4.2 REQUISITOS DE LA, DOCURENTAZION

421 GEMERALIDADES

4.22 WAHUAL DE CALIDAD

422 CONTROL DE DOCUMENTOS

424 CONTRCL DEEDS REGISTROS -

L I I

5 RESFONSARILIDATD DE LA BIRECE I

2.1 COMPRORIS0 DE LA DIRECEIGN

5.2 ENFOURIE AL CLIE:

6.3 POLITICA DE CALIDALY

5.4 PLAMEFICAGION

5.4.1 DBJETMGS DE LA CALIDAD

LAMIFICACIGN DEL BISTBIADE GESTION DE LA

55 RESPONSARILIGAD, MJTORIDAD ¥ COMUNICACION

155.2 REPRESEMTANTE DE LA DIRECCION

553 COMUNICACISN INTERMA

rS.B REMISICN PGR LADIRECCION

551 AENERR IDADES

562 MFOURMACION FARE LA REVISICH

SA2RESULTADOS DE LAREVISICON

6, GESTION DE LOS RECURSGS

6.§ PROVISIGN DELOS RECURSDS

B2 REGURSDS HUMANDS

821 CENERALIDADES

622 COMPETENCIA, TOMA DE COMCIENCIAY FORMACION

B3 NFRAESTRUCTURA

64 A BIENTE OE TRARMD

S.MEDICICH, AMNALISIS Y AEIORA

0.1 GENERALIDADES

B2 SEGUEAENTOY MEDICION

821 SATISFACCICH DEL CURNTE
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Las organizaciones dependen de sus clienies v por lo tanto dsberian comprender

T

ias necesidades ammicu ¥ fturas de {os clf entes, satisfhcer fos requisitos de los

4]

I‘

clientes v eSFOIZ ¢ en exceder las expectativas de los clientes. el enfoque es

claro y asegura el éxito v la permanencia en el mercado de la Orgamizacion.
Todo en la organizacion estd orentado hacia ¢! cliente. La norma 150 9001, rata

de adaptarse a la realidad, de que las empresas, dependen de la aceptacién vy

consumo de sus productos por parte de los clientes. Fata necesidad d da origen al
principio de fa organizacidn hacia ef consumidor de toda Ia got tividad productiva

de la empresa u organizacién. Es necesario conse cguir la satisfaccion del cliente,
cubrir sus necesidades, vy satisfacer sus expectativas. A cambio, el consumidor se
A organizacidn, v estarf predispuesic a mantensr su nivel de
impliaacién hacia 1z organizacion. Fste, es e punic mas importante de la norma,
en cuanto es el motive de su origen. El resio de pri wipios, 1o fnico que hacen es
intentar satisfhcer esta necesidad mediante el cumplirniento v aplicacidn del resto

de los puntos.

Cumpliendo los demdas principios, es posible cumplir este primer principic de
vision orientada hacia el cliente. Por tanto debemos de esforzarnos en su practica
y aplicacion. Dado que la técnica de Ia maguinaria, procesos v miembros de la

B ot b . AUV | e o - s s ,,' -
OIgamzacion estan Sismore moy or Oximos 40 OplIIns. 08 AOCesanio m 1 iorar 1a
bt I3 Sk i

calidad del producto con otros procedimientos.

Mejorando v consolidando los aspecios sociales de la or garizacion, se consigue
una mayor calidad final del producto: de modo que se cubran las necesidades y
expectativas presentes v futuras de! consumidor en un proceso de mejora contimia
del fimcionamiento de la organizacion v sus resul
La Visién orientada hacia el cliente depende del cumplimiento del proceso de

gestion de la calidad,

953
L
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2.7 BENEFICIONR DE (A OBRTENTACH

CiA AL CELIED

Incrementar los beneficios v cuota de mercado mediante respuestas rapidas v
tlexibles a las opar'tunidades del mismo. El mercado evoluciona ifeptdamcnte
igual que los gustos y necesidades de los consumidores. Bl empresaiio, ha de
poder adaptarse v gestionar rapidamente para poder obtener beneficios, es lo que

motiva al empresario. Y permite pagar sus sueldos, impuestos v generar riqueza.

Incrementar la efectividad en el uso de los recursos de la organizacién, v aumentar
la satisfaccion de los consumidores, “Para obtener beneficios, hay que vender”, vy
para vender hay que mantener a gusto al consumidor. Incrementar la lealtad de los
consumidores para repetir el negocio o compra teniendo asegurado el beneficio, se
pueden hacer planes de futuro basado en datos exactos y fiables. Hs decir,

permanecer en el marcado, y mejorar la calidad del produc

Aplicar el principio de ORIENTACION HACIA TL CLIENTE, tipicamente

conduce a

AN s

s By s nd mrz gz e e ol ] LIS
A ARV EETIT Ry ¥ emitenqiey e

COTSHMmdores

‘)

La informacidr desde datos estadisiicos v

o}
[E]

encuestas, hasta saber m*mp etar las quejas de los clientes. En este pais no se da
la iraportancia debida a la informacién, ni sabe obtenerse, porque mvestigar et si,
suena raro. Como si para investigar hubiese que tener bata blanca y un

HCTOSCOPIo.



B Asagmmrar aas lor obhiativas da la oaeos 5 st lowadas S
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necesidades v exnectativas de los consumidorss.,
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&l producto responde a las
y en el future, Si no le gusta, si es rechazado porque existe un producto similar
que le produce mayor satisfaccion o incluso si es un bien sustitutive

Un sucedanso o sustitutivo Bl consumidor lo rechazard v consumnird otros
productos de otra organizacion, con la pérdida consiguiente de ventas, beneficios

y cuota de mercado.
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La comuncacidn debs
informacion, saber conocer los defectos v mejorar el producto o servicio, La

comunicacion incluye experiencia y conocimiento técnico para aprovechar todos

b TBCUYS0E Y p“!(ﬂf%

adecuadas.

Todas las organizaciones deben de tener medios para conocer la satisfaccion del

cliente, e intentar mejorarla en funcion 2 los datos conocides. Y las capacidades y
posibilidades de la arganizacion, El fin Gltimo es satisfacer al consumidor en el

maximo grado posible



El consumidor, ha de sentirse satisfecho a todos los niveles, incluso cuando

-

efectia quajas, ha de hacerse todo o nosible para mantener contento al clients
eliminando todo elemento de insatisfaccién, La o organizacién hard lo posible por
subsanar los datos del producto mediante los medios mas adecuados, que en

determinados casos, estan fjados por igy.

 Asecurar  una  aproximsacifn Balapceada  satisfaciends a2  los

Lopsumnidorss v ofras  maries pmteresadas  {como  nvenietarips,

empleados, nrovesdores, {inancieres, comunidades iocales, v Ia
sociedad como un todoe).

St todo marcha bien, todo va bien. Pars que todo marche bien, es que todo e

mundo esté contento, y no se produzcan problemas — elementos de roce

desajustes — que interfieran en la produccion. La OI'ganizacion, es mas que un
comjunto de directivos v trabajadores. Involucra a todas las partes y procesos gue

interactiien con la empresa. Hay que tener Ias mejores intenciones hacia todo el

mundo.



3 ANALISIS

El Beuador es un pals en v

dependiendo sujetos a préstamos de or ganismos de crédito de! exterior,

as de desarrollo por que siempre estamos

que ha ocasionado que éstos impongan su politica econdmica v estas

politicas han perjudicado a los diferentes 5eCtores  econdmicos,

embargo se estima que el PIB crecerd en un 4,4% en el afio 2007, en el

caso de la empresa se encuentra inmersa en sl sector de la construccion ha

1

sido uno de los sectores que mas ha crecido lo cual se representa en

siguiente grafico:
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Los cambios de gobierno en estos (liimos 10 afios ha marcado una gran
inesiabilidad va que los representanies clegidos democriticaments no han
culminade su correspondiente periodo, esta es la principal razén por la que
se crea una incertidumbre para log inversionistas tanto para nacionales

GO0 extranjeros.

BCUAMATRIZ estd buscando constantemente en el territorio nacional
suevos mercados debido a que disponemos de recursos humanos,
industriales y tecnoldgicos a través de la regionalizacion de todo el
territorio que permitirs ampliar el campo de accién con productos

destinados 2 la construccién,

En Heuador no existen fuentes de informacion a la cual las empresas

- -1

puedan acudir para obtener datos reales acerca del mercado, Lafe es un
factor que afecta notoriamente 2 Ja empresa, yva que desconocemos sobre el
mercado al que nos estamos dirigiendo sin saber Ig competencia real que
tenemos, cual es el principal lider en el mercado, el porcentaje de
participacién tanto de nosotros como de Ia competencia, saber qué piensan
los clientes de los productos que offecemos v de la marca CLASS. saber
qué problemas tienen al adquitir log productos, saber qué necesitan ¥ qué
expectativas tienen del producto, descubriendo por que compra o no

compra la gente nuesiro producio.
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3112 Peri¥ Sacigl

I Ecuador en estos dltimos afios ha experimeniado an flujo migratorio
importante debido a las escasas oportunidades de trabajo v a log efectos de
la crisis econdmica reciente, debido a las diferencias salariales, pues
muchas veces el sueldo puede ser el doble o mas esto afecta a las
industrias por la falta de mano de obra calificada gue a diario estan
saliendo al exterior en el que buscan mejorar sus condicionss de vida y

bienestar familiar, en 1o referente a empleo, rotacion, estabilidad, etc.

3.1.1.3 Perfil Ambientsl

Bl medio ambiente se ve amenazado por la utilizacion de productos o
sustancias quimicas gue dafian ¢l ambiente, 12 empresa Ecuamatriz utilize
BONDEX 140, ACTIBOND, RENDOMIN 45 (nombres comerciales) el
impacto en el medio ambiente es bajo v no necesitan un tratamiento
especial,

En la actushidad para todas las indusivias es muy importante &l levar a
cabo un sistema de Seguridad y Salud ocupacional en donde interviene de
manera importante el ambiente laboral las condiciones bajp las cuales

trabaja el personal los implementos de seguridad vy medio ambiente que se

le otorga a cada persona para la realizacion del trabajo.
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Produccion,

Ingenieria

Y 3
: Mercadeo v VY

de

1 Cipresa ha crecido TEOTE 7

sndose  estableciendo

entas, Planificacion v Contrel de la
Planta, Investigacién v  Desarrolio,

Mantenlmisnia, Recursos Humanes, Contabilidad, Matriceria, Calidad vy

Disefo adicional, la empresa esta inmersa en proceso

o

5
i i

certl

cacion IS0

9001-2000 con el proposito de mejorar sus procesos, procedimientos y

radn por: Departamento de Prodaccién

Clabo

lograr una competitividad gue 1os permita entrar 2 ruevos mercados o
e} i I
mantener el mercado para los productos existentes.
Fluio de Produseidn {work-tlow)
Figura 0% — Flujo de Produccion
YENTAS Control de Frodussidn Productién
Recibe Ordan de compra del Reclba reguerimiento de Ventas,
CLIERTE B cliznte ¥ emite un & verifica materiales v emite Orden |—#] Recibe Orden de produccion, |~
regueririento de Froducto de produccitn y requisicion de emite reportes de produccion
ferminado materiales para Compras. para caca seccion de [a plaria
CORTE COBFORMADRD ERSAMBLAJE BSOLDADURA
Pecib; reEor‘ee e Recibe reparies de Recibe reportes de Recibe reportss de
i L n
i P produscidn, v realza e procucckiny procedana e rodicsidn ¥ proceden & g,
oroduccién v realza el corte o F
de planchas a flies v retazos procesos de errbeticion, soldar con una soldadora de soldar uizando el proceso
pancies aTees ) - perforado, rebordeado, et punto GMAWY. (Scldacora MiG)
i " 7L e ™,
! PIHTURA ARMADOG BODEGA
qu Recibe reportes de Recibe reportes da Recibe el producter terminade
"i.@b produccidn y procedena | —B] producciony ensamblar los s v Io aimacena hasta [a fecha
desangrasar, liar, pintar v sub ensamble para obtener &l en la que se debe entregar el
curar las plezas pintadas producto terrinado. producio.
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3.3 COSTES DY OPERACION

Lo que muchas veces ha pasado desapercibido, hoy en dia es obvio' un mal
- sistema de gestion de calidad y baja contfabilidad significa bajos ihgresds, mas
costos de mano de chra v alto “stock”, clientes insatisfechos ¥ productos de mala
calidad. Para la empresa ECUAMATRIZ CIA  LTDA. el costo puede significar

decenas y hasta centenas de millones do délares,

La bisqueda obstinada de ventajas competitivas, ha mostrado que sl costo de
mantenimiento, Seguridad Industrial, Auditorias, Capacitacién v demds no esta
bajo control y es un factor importante en el incremento def desempefio global de

10s equipos v el personal,

Tienen cada vez mas aceptacion en las empresas, los grupos de asesoria y las
organizaciones profesionales para el buen desempefio de fa produccién. En

términos mundiales, el gasto en que imcurra la empresa siempre serd minimo.
? &

3.4 ANALISIS FODA ECUAMATRYZ,

El analisis FODA es una de las herramientas esenciales que provee de los
Insumos necesarios al proceso de planeacion estratégica, proporcionando la
intormacion necesaria para fa implantacion de acciones v medidas correctivas via

generacion de nuevos o mejores proyectos de mejora.

En el proceso de analisis de lag fortalezas, oporinnidades, debilidades ¥

AMERATAS.
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Bstructura organizacional definida

indices de efectividad.

Cumplimiento sobre especificaciones de producto para el cliente

Revision, Verificacidn, Validacion 1 realizacian del producto.

Planificacién v Control del disefio v desarrotio del producto,
.7 J

Participacion directiva permanents,

B

No se encuentran totalmente definidos log procesos de la orga

ok

Mo existe procvedimisntos establecidos
organizacion.

No existe Manual de calidad

Falta de Programa de ienimiento

en cada una de las dreas de 1z

Falta evidenciar el trabajo con mejora continua.

OPORTUNIDADES

Aceptar publicidad en medios de comunicacién reconocidos

~l

Aceptar invitaciones al lanz

oty

Reconocimiento y prestigio de la empre

Mejotamiento Sistema Computarizado
Bventos v Ferias

Mercado Amplio

P SR Ry |
amento de

1evos productos

oo
=0k,

nizacion.
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AMENATAS

» Lspionaje Industrial

@
r3

xcestvo grado de emigrantes

s Ita de convenios del Gobierno con paises industrializados
e Cambios en pericdos cortos de permisos ambientales

#  Desconflanza en of sector Financiero

° Falta de inversion Extrajers

s Inestabilidad Politica

Al tener va determinado cual es & FODA en un nrimer piano, nos permite
determinar sus puntos criticos de éxito, lo que implica ahora hacer un ejercicio de

mayor concentracion en dénde se determine, su influencia.

INFORME DEL DIAGNOSTICO FODA

Es mensster acotar que af hablar de Sistema de Calidad actual, no nscesariamente
se estd preestableciendo que hay un  SISTEMA FORMAL MENTE
CONSTITUIDC Y CON  GESTION. En tal virtud al presentar ef informe es
recomendable hacer un llamado a las fortalezas y debilidades que la organizacion

tiens.

En el caso de ECUAMATRIZ ClA. LTDA. se concluye lo siguiente:

FORTALEZAS: (MNorma 15G)

1. La Organizacion cuenta con un Organigrama definido de Funciones, lo que

ndica que las responsabilidades relevantes estan formalizadas. (5.5 Norma

S0)

»-\
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Lo b2

o

La

e,
i

i,

Se revisa, verifica y valida la planificacion de Ia realizacién del producto. (7.1
Norma 180)

Se Planifica y controla el disefio v desarrolio del producto. {7.3 Norma I50)

No estén bien definidos fos Procesos da la O gamzacitn {4.1.a Norma IS0)

No hay procedimientos establecidos en cada una de las Areas de Ia
organizacion. (4.2.1.¢c Norma ISO)

No hay un MANUAL DE CALIDAD que indique VISION, MISION
OBJETIVOS y otros particulares, que en resumen como Organizacidn
legalmente constituida deben tener. {4.2.2. norma I50).

No existe un PLAN DE MANTEMNIMIENTS de ia infraestrictura. 6.3,
MNorma IS0)

No se evidencia estar trabajando en MEJORA CONTINITA {8.5 Norma 150)

En cade uno de las lineas de productos tienen mercado diferentes tales
COMO:

Al mercado de linea de herramientas lo dividimos en 4reas geograficas
COMO:

Region 1 Prov. Guayas, B] Oro, Mianabi,

Region 2 Prov. Bsmeraldas, Pichincha, Imbabura, Carchi, Sucumbios,

Orellana.
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Region 3 Prov. Tungurahua, Cotopaxi, Chimborazo, Bolivar, Pastaza v
Napo

Region 4 Prov. Azuay, Cafiar, Loja, Morona Santiago v Zamora
C}einchipe

La Linea de herramientas toma en cuenta a las ferreterias, negocics y/o
almacenes vinculados con Ia constr ueeion, que son los canales de
distribucién que utilizamos para liegar al consumidor final como las
SImpresas constructoras y los profesionales de la Construccion COImo 501
Arquitectos e Ingenieros Civiles, ademas los albaiiiles vy maesiros de la
construccion son quisnes de cleria manera susieren la compra o no de

herramientas.

No se debe descartar las instituciones plblicas tales como: T Tunicipios con
S depaﬂamen de aseo ¢ higiene v algunos planes de vivienda, Consejos
Provinciales para sus trabajos en el sector rural, Ministerio de Desarrollo
Urbanigtico v Vivienda {(MIDUVI) con sus planes de la viviends popular,
organizaciones campesinas v ONG’S, proyectes de ayuda popular en los

que se utilicen herramientas manuales.

-

T ACEON A L

BADE LACONSTRUOCTION EN LA

AMBATO.

FUDAD DE

n’r“l

TARLA VII 885G

re SEGMENTACION | 2DA SEOMENTACION X S0N [ Teaamaitriz

|
L | | : |
| FERRETERIAS LOCALES 106 ’ 65,2279 94 J
INSUMOS AGRICOLAS | LOCALTS 17 ’_ 11,088743 %4 ]
' CENTROS AGRICOLAS LOCALES 1 f 0,652279 %
| - TOTALY l TOTALY 769689272 %
1 J
FURNTE: DEPART AMENTS DR, VENTAS
TRANSCRITO POR SILVANA CORDOVA,

El mercado de la linea Eldcirica con cajas antihurto los principales clientes

son las Empresas Bléctricas de todo ef pais
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Por Oltimo tenemos la linea de servicio de Troguelado en la gque &
mercado esta dado por las necesidades del comprador entre otros: Mabe,

{ndima, Conduit del Ecuador.

3.6 ANALISES BE 1A COMPRETENCIA

Feouamatriz ha logrado obtener un gran grupo mercado en todas las lineas que
fabrica en to referente & las herramientas de la constroeeitn ef tival que wés cerea
se encuentira es SIDEC, IMESCO pero los clientes escogen las herramientas
marca Class elaboradas por Ecuamatriz. STDEC quien mantiene un 45% de
participacion en e mercado, seguido de IMESCG conun 24 %, LLASS 3% el
restante 18% se encuentra repartide entre otras marcas, para una mejor

visualizacidn se presenta el siguiente grafico:

mercads de Cavetilas a nivel Nacionad

PARTICIPACION EN BEL VERCADO DE CARRETILLAS
‘ SICEC
455
TRy Ay g
MASTg,

2% FIROACERO CLASS
1% 13%

Fuente: Ecuamatriz
Elaborado por: Departaments de Yenias
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En cuanio a las palas, e mercado esta dividido oo las siguientes marcas:
BELLOTA con un 43%, TOMBO con 16%, COLLINS 16% CLASSE 7% y el

restante 18 % se encuenira repartido con otras marcas, como lo demuesira el

5

Figura 08 — Particinacion en el marcado de Patas a nivel Nacional

PLRTICIPAGION EN BEL MERCADO DE
PALAS

ncre PR A TR
T o 16%

LAEESTIA
: 6%

COLUNS
6%

EELLCTA
A%

Fuente: Ecuamatriz
Eiaborado poy: Departamenio de Ventas

En o que se refiers a la linea eléctrica realmente Bouamatriz es la fimica empresa
del Ecuador que produce cajas eléctricas antihurte por lo tanto los rivales que
tenemos son proveedores colombianos v chilenos, €l problema se halla en que las
empresas eléctricas constan de personal designado por el goblerno cada vez que
existe cambio de mandatarios y por politica ingresan nuevos funcionarios sin
experiencia  ellos realizan la seleccion del proveedor sin importar la
caracteristicas de! producio solamente analizan y escogen la oferta con menor

recio asi las caias sean de vlastico {policarbonate) v s deterioren con el tiempo.
v b

En lo que se refiere al servicio de troquelado, lo importante s hacer el producto

con calidad puesto que cudndo el cliente e un producto bien hecho el cliente
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siempre regresa, en la provingia de Tu ngurahua hay pocas empresas que prester
este servicio, ya que la competencia son pequefios talleres informales que

obtienen &l resultado artesanal no industrial.

3.7 DIAGNOBTICO DE LA SITUACION ACTUAL

La cantidad se ha convertido en el mundo globalizado de hoy, en una necesidad
insoslayable para permanecer en el mercado, Por ello los sistemas de gestion de Ia
calidad basados en las normas 18O D000, que reflejan el consenso internacional en
este tema, han cobrado una gran popularidad, vy muchas organizaciones se han

decidido a tomar el camino de implantarlos.

La documemacibn es el soporte del sistema de gestidn de la calidad, pues en ella
s¢ plasman no solo las formas de operar de la organizacién sino toda Ia

mformacién que permite el desarroflo de los procesos y la toma de decisiones,

Por ende la elzboracidon de la documentacion es una etapa  lmportanie,
(fundameutalmente del Manual de Calidad y los procedimientos), hay que tener
en claro que no se trata séle de confeccionarlos 5, sino de garantizar que el sistema

T

documental funcions como tal v Pase a ser una herramienta cficaz para la

s

administracién de los procesos.

El procedimiento metodolégico O que aqui se propone cumple el obietivo de servir
como gufa para implementar sistemas documentales que cumplan con los
requisitos de las normas 150 90002000, y pueda ser aplicado por los especialistas
de calidad de cualquier organizacién que se enfrente a la compleja tarea de

establecer un sistema de gestion de la calidad.
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Se ha sstructurado en seis stapas, qie cuenian con objetivos especificos v siguen
ut orden croneldgico. Las tareas que se relacionan en cada etaps confribuyen ai
logro de los objetivos planteados v algunas pueden ser desarrolladas

‘

. Poramior niroseeen e fver] s st o Lo s
ca del propio proceso de implementacién

paralelamente, de acusrdo con lz dindsmi

del sistema documental

3.8 PLANIFICACION DEL SISTERA D

o
e
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s
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2
>
e
s
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]
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Objetive: Conocer la situacion de la documentacién en la organizacion

comparade lo que existe con lo que la norma exige.

Tareas:

i. Elaborar la guia para el diagnostico del Sistema.

2. Hjecutar ¢l diagndstico del Sistema.

3. Elaborar v presentar ef informe del diagnéstico de situacidn, basandose en
los requisitos de Iz Norma TS0 9000

4. Presentar a la Gerencia el Analisis General de la Situacién Actual



5.8.1 GUIA Y EJECUCION DEL DIAGNOSTICO

EJEMPLO  DE A HERRAMIENTA PARA LA TOMA DE

INFORMACION APLICADA A LA JEFATURA DF PRODYUCCION M

Tabia Vitl. Disgnostico de Skuacién de Ecuamatriz Cia. Lida,

DIAGNOSTICO DE SITUACION

plede agregar observaciones
Realizade per: Silvana Cérdova

Encuestade: Jefatura de Produceidn

Responda 51 ¢ NO a cada vna de las preguntas siguientes y 8i lo cree conveniente

I | jLa Direccion ha definido v documentado una I Politica {de Calidad)?

NO 4

2 | (Dispone la Direccién de un metodo para que la misma sea entendida vy, NG
aplicada en toda la empresa?
3 1 ¢Se dispone de objetivos de calidad en concordancia con la politica | NG
definida, a través de los cuales se reflejan indices de mejora?
4 | JHstén definidas todas las responsabilidades relevanios para la gestion en 51
la empresa?
5 JParticularmente se ha definido las responsabilidades y autoridad para el 51
tratamiento de mejoras v correcciones dentro del sistema de gestion?
6 JEstan asegurados los recursos necesarios para el funcionamiento del ST
sistema de gestion definido?
7 1iSe ha designado un Responsable de Calidad {Representanie de la NG
Direccidn) con suficients autoridad para ejercer sus fiinciones?
8 | (La Direccion revisa regularmente 1z efectividad dol sistema de gestion? 3f

Particularmente a través del analisis de: cumplimiento de politica v

’ objetivos, reclamos de clientes, desvios y sus soluciones, etc,

L@ (Bl sistema de gesiion se encuentra documentado? {¢Existen Manuales

T Informacion obtenida de la Jefatura de Produccion,
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de Procedimientos escritos?)

-
8¢ | jEl Manual y los Procedimientos son comprendidos v utitizados por el NO ’r
persenal involucrado? i
11 | jExiste una planificacién schre el cumplimiento de los requisitos del. St J
cliente?
{Método, controles, compatibiiidad, actualizacion).
12 | (Se asegura la empresa que los requerimientos de 10s clientes somn s1 {
suficientemente claros? ;Incluso los verbales?
i3 | (Se asegura la empresa que se ha resuclio cualquier diferencia entre 51
dichos requisitos y su oferta?
14 | (Verifica la empresa su capacidad para satisfacer los requerimientos del SI
cliente?
iS¢ documenta?
15 | jEsta definida la forma en que se iratan las modificaciones de un 81
contrato u orden recibida del cliente?
J_iﬁ En el caso de realizar ingenierfa de desarrollo / disefio: oLa empresa ST ‘/
planifica adecuadamente las etapas de disefio? (ncluso los sectores que
deben intervenir?
17 | ¢Los datos de partida del disefio son claros y estan completos? 51 {
18 | ;Los resultados de! disefio estan documentados, v satisfacen los datos de 51
partida?
19 | ;8¢ llevan a cabo revisiones del disefio formales y documentadas? 51
26 | (Se verifican y validan los datos finales del disefio respecto de los 81
requisitos def cliente?
21 | j5e documentan debidamente las modificaciones del disefo? NG
22 | (Los documentos e instructivos que se usan, son debidamento revisados, 81
¥ estan autorizados?
LZ,’:’» ¢Los cambios en cualquier documento también? ST
24 | j5e conoce en todo momento la edicién vigente de cada documento? Si
25 | (Los documentos estan disponibles en los tugares de utilizacién? ST

Ln
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Pﬁ (5e aseguran el retivo de toda documentacion obsoleta? H
27 (Se asegura la proteccién de los datos en sistemag mformaticos? 81
z8 —G‘Se aé%ura?ig empresa que los elementos comprados satisfacen los Si
| requisitos de calidad (especificacién, plazo, modo, etc. ) necesarios?
29 | (5S¢ seleccionan y evallian a los proveedores en funcion de su aptitud S1
para satisfacer las necesidades?
30 | (Bsté definido el tipo y la extension del control sobre cada proveedor? S1
Y laverificacion de los productos / servicios adquiridos?
31 | (Se mantienen registros de calidad de {os proveedores habiliiados? NG
32 | (Las compras se formalizan a través de documentos claros Y precisos? Si 1
33 | ;5e asegura que cualguier producto que sea provisto por el cliente esta ST
bajo control?
34 | JExisten procedimientos documentados para asegurar la identificacion y |  NO
trazabilidad de cualquier producto / servicio desde I recepcion de
insumos y durante todas las etapas de produccion y entrega?
33 | (5S¢ asegura la empresa que todos los procesos de produccion, instalacién | NO ‘{
y / 0 prestacion de servicios estin bajo control? Particularmente a través
de: procedimientos documentados, empleo de equipos  adecuados,
cumplimiento de normas, monitoreo y control de parametros, aprobacién
de procesos, mantenimiento adecuado del equipo.
36 | ;Se ba verificado la capacidad del proceso? NO
37 | (Bl personal estd suficientemente calificado y entrenado para las tareas SI
que realiza?
38 | (Se realizan inspecciones / mediciones / ensayos para verificar que el SI
producto / servicio cumple fos requisitos especificados? En fa recepeion,
durante la produccion v al finalizar
39 | /Se mantienen registros de esias inspecciones? ST
i
lT-!;{? ¢Las inspecciones, mediciones y ensayos se realizan con eqUIpOs v S1 ‘
elementos verificados vy calibrados adecuadamente? l
41 | (Estan seguros de utilizar los efementos correctos v adecuados a la H l




precision y exactitud necesarias?

42 | (Es posible identificar en cualquier etapa que un producte / servicio es SI
conforme o no respecto a los requisitos especificados?

43 | jEsta definida la manera Aen_ que se tratan los productos / servicios no | 8f
conformes {es decir, aquellos que no satisfacen los requisitos
especiticados)?

44 | jEsta definido quién tiene autoridad para definir ja evaiuacion y 51
disposicidn de un producto no conforme?

45 | jSe encuenira implementado un efectivo sistema de tratamiento de | NO
acciones correctivas y preventivas?

46 | Participan todos los sectores de la empresa? SE

47 | (5e incluyen dentro de este sistema la atencién de desvios y problemas NO
internos, v quejas de clientes?

48 | ;Se investigan las causas de estos problemas a fin de evitar o minimizar S1
su repeticién?

49 | ;e utilizan las fuentes de monitoreo de procesos criticos a fin de | NO
detectar y tratar potenciales desvios, v evitar que se produzean?

30 | jEstan aseguradas las actividades de manipuleo, almacenamiento, ST
embalaje, conservacion y entrega, de modo de evitar dafios en ios
productos?

31 ¢ iSellevan a cabo en forma periddica auditorias internas de calidad? NO

| 52 | (Los auditores que las realizan estan calificados adecuadamente? NO

53 | ;Se encuentran registrados los resultados de dichas auditorias, y se NG
utilizan para la correccion del sistema?

54 | (Disponen de un método para detectar las necesidades de capacitacion |  NO
del personal?

55 | ¢ Be conservan los certificados de las capacitaciones del personal {incluso 51

J las internas tipo training-on the-job)?
(Esta definido adecuadamente la prestacion del servicio posventa? NG

Fuente: Ecuamatriz Cla. Lida.
Elavorado por Slivana Cordova




3.9 ANALISIS GENERAL DE LA STTUACION ACTUAL

Bcuamatriz Cia. Ltda. en la actualidad no tiene un Sistema de Gestion de la
Calidad, sus Procesos 1o se encuemntran totaimenie definidos v no se difunden de
forma correcta la interrelacion existente entre todos y cada uno de ellos. Los
Objetivos de la Organizacidn son tan sclo propiedad de la alta Direccion lo que
logicaments no permite robustecer la comunicacidn inferna, no g cncuentran
documentados los procedimientos criticos de la Empresa lo que evidentemente
indica que no se encuentran estandarizados los métodos de trabajo. En sintesis las
oportunidades de mejorar estdn presentes en la organizacitn y se las puede
transformar solo con una firme decisidon de carnbio y entendiende que un Sistema
de Gestién de la Calidad en funcicnamiento, crea la base para la toma de
decisiones, genera un optimo entendimiento entre todas las partes integrales de la
Empresa y sobre iodo logra un aumento del éxito de la misma, a través de la
disminucion de los costos por failas (costos ocultos) y las pérdidas por roces.

Bi enfoque al cliente, &l lderazgo, la participacion del personal, el enfoque
basado en los procesos, la gestion basada en sistemas, el mejoramiento continuo,
ia toma de decisiones basadas en hechos y la relacion mutuamente beneficiosa con
el proveedor son los oche principios, en los cuales se debe enfocar la

organizacion.
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Tabla Pl Documentacion Basica de Norma 180D 9004/2000

38
DOCUMENTACION BASICA DE NORMA IS0 9001 / 2080

Cumpiimicuio de Panto de Norma Pocumentos
Heunmairiz

N 422 Mlanual de Calidad —|
N 423 Proceédintento de Contéol dé Docimentos h oo
N 424 Procedimiento de Control de Registros
N 7.5.2 Praocedimiento Especificos
N 8§2.2 Procedimiento de Auditoria Interna
= 8.3 Procedimisnto de PNC
N 832 Procedimianto de Acciones correctivas
N £33 Procedimiento de Accionss Preventivag
N 36l Registro de Revision de la Direccion
N 622 Registro de Competencia
g 7.1 Registra de Planificacion Realizacion del Producto
8 722 Registro de Revisidn de los Requisitos refacionades con el Producto
5 7.3.2 Regisiro de Elementos de Entrada
3 734 Registra de Revision dof disefio ¥ desarroilo
S 733 Registro de la Verificacion del diselio v desarrolio
N 3.6 Registro de la Validacion
N 7.3.9 Registro de Cambios
S 741 Registro de Evaluacion de Proveedores
N 752 Registro de Validacién de Prosasc
by 7.5.3 Registro de Trazabilidad
8 7.5.4 Registro de Propiedad del Cliente
N 16 Registro de calibracién de equipos de seguimianto v Medicién
N 822 Registra de Anditorias
N 824 Registro de tiberacion de la conformidad del producto
N 83 Registro de PNC
N 8.3.2 Registro de Acciones correctivas
N 5.4.2 Planificacion del 8GC
3 71 Planificacion de la realizacion del producto
S 731 Planilicacion del Disafio v desarrolle
S 731 Planificacion de la Produccion
N 8.2.2 Planificacion de las Auditorias Internag
N 8.1 Planificacion de los Procesos de seguimiento v medicion
N 33 Politica de Calidad
3 Normas Legales
g 721 Requistios del Cliente
S 733 Resultados del Disesio y Desarrollo
S T2 Informacion de las Compras
N 8.2.1 Métodos de Satisfaceion del Cliente
N §.2.3 Métodos de Seguimiento y Medicion del Procese

Fuente: Norma Téconica Ecuatoriana NTE INEN 2001:2000

Elaborado por: INEN (Traduccidn Certificada)




M=NO CUMBLE
S=31 CUMPLE

De la- evaluacién realizada - se desprenden que la  Organizacion frente al
requerimiento de la norma cuentz con el 37.5% de documertos necesarnos,
dejando en clare que este valor es un punto de partida para iniciar con la
implementacion 1o sclo del resto de documentacion misma sinc  del
fortalecimiento a todo nivel; £1 apoyo que brinda sse trabajo esta en la creacion de

documentos de partida a nivel operativo.

58



CAPITULO TV

4  IDENTIFICACION Y DOCUMENTACION DY LGOS PROCESOS QUE

 RIGENM LA EMPRESA

Bl Mapa de los Procesos de una organizacién permite considerar fa forma
et que cada proceso individual se viscula vertical vy horizonialmente, sus
relaciones y las interacciones dentro de la empresa, pero gobre todo también con
las partes interesadas, fuera de la organizacion, formando ast ef proceso general de

la empresa.

Esta orientacién hacia los procesos exige la subdivision en procesos
individuates teniendo en cuenta las sstratesias v objetivos de la organizacion, la
experiencia de empresas que cuentan ya con un SISTEMA DE GESTION DE
LA CALIDAD ha demostrado que es conveniente definir los datos de entrada,

4_

parametros de control v datos de salida

Figure 08-— Ermdrada y Salids de un Proceso
IEEN%F@Q@}E BASADO EN PROCESOS {CUARTG PRINCIPIO) 1

Los resultados deseados se aleanzan mas eficientemente cuando los {

recursos y las actividades relacionados se gestionan como un

!I proceso. |

Fuenta: CHEM Consultorss
Transcrito por: Silvana Cérdova
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Cf:)mg podemos apreciar en el Mapa de Procesos de ECUAMATRIZ CIA LTDhA
es su cliente el tnico y principal elemento de entrada, que desencadena una serie
de transformaciones de todo tipo. Financieras. Productivas, Logisticas, de
Meanterimicnto entre otras, para obtensy una salida que en este caso particular

vendria a ser el producto terminado elemento que cierra el ciclo el instante en que

se entrega al cliente.

Es evidenie que en cada uno de los procesos establecidos habré subprocesos lo
ue en el contexto general dependiendo del volumen de la Emmpresa diferirg
g g p i

basandose fundamentalmente en:

s £l tamafio de la Organizacién v e tipo de actividades,
s La complejidad de los Procesos y sus interacciones.
¢ La competencia del personal.

La Norma Internacional promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos
cuando se desarrolla, implementa v mejora la eficacia de un sistema de zestion de
la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de

SUS requisitos.

Por ende para que ECUAMATRIZ y cualquier organizacion funcione de mejor
manera y aumente su eficacla, tene gque identificar v geslionar mUmMerosas

actividades relacionadas entre =i

Una actividad que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los
elementos de entrada se transformen en resultados, se puede considerar como un

Proceso.
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Frecuentemente el resuliado de un proceso constituye direciamente &l elemento
de entrada del siguiente proceso.

La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con la
identiﬂcaciéﬂ_ € inieracciones de estos procesos, asi como su gcestion. pueds

denominarse como "enfoque basado en procesos”

TT
o

na ventaja del enfoque basado en procesos es &l control comtinuo que
proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema

de procesos, asi como sobre su combinacién e interaccion

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestion de la
calidad, enfatiza la importancia de:

a) La comprensidn y el cumplimiento de los requisitos.

o

) La necesidad de considerar los procesos en términos gue aporten valor.
¢} La obtencion de resultados del desempeiic y eficacia del Proceso, v

d) La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

De manera adicional puede aplicarse 2 todes los procesos s metodologia
Y I 5
conocida como
"Planificar - Hacer - Verificar - Actuar” {(PHVA)

Esta metodologla se puede describir brevemente como:

PLANTFICAR

Establecer los objetivos v procesos necesarios para conseguir resultados de

acuerdo con los requisitos del cliente v las politicas de la organizacion,
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Realizar el seguimiento v la medicion de los pracesos v resultados respecto a las
politicas, los objetivos v los requisitos para el producto, e mmformar sobre

resultados.

ACTUAR

Tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los procescs.

41 LEVANTAMIENTO DE PROCEDIMIENTOS EN LAS DISTINTAS
AREAS

La elaboracion de los procedimientos, s=s parte de los seig TequIsitos
documentados que exige la Norma 18O es decir es obligacion de la Organizacion

el levantamiento de los mismos.

Se determina en la Norma IS0 que necesarizmente se Io debe hacer por escrito
cuando en el texto que determina A o B requisito se expresa literalmente la frase
PROCEDIMIENTO DOCUMENTADG es decir se establece la exigencia, hay

que entsnder ademas que un proceso puede estar documentads o £

Los procedimientos documentados del sistema de Gestion de la Calidad deben
tormar la documentacion bisica utilizada para la planificacién general v la gestion
de las actividades que tienen impacto sobre la calidad, también deben cubrir todos

los elementos aplicables de la norma del sistema de gestion de la calidad.



Dichos procedimientos deben describir las responsabilidades, autoridades e
interrelaciones del personal que gerencia, efectha y verifica el trabajo que afecta a
la calidad, come se deben efectuar las diferentes actividades, la documentacian

que se debe utilizar v los controles que se deben ar ticar,
' Y R VIR L SL UCUTE aplicar,

Algunos de los principales obijetivos cue se persigue con la elaboracidn de
g .

los manuales de procedimientos son:

= Comunicar la politica de la calidad, los procedimientos v los
requisitos de [a organizacion,

»  Hntrenar y/o adiestrar a nuevos empleados.

»  Definir responsabilidades y autoridades.

« Regular v estandarizar las actividades de 1a Empresa.

= Facilitar la infroduccion de un mejor método dando datos completos del
método actual.

»  Ayuda a establecer mejores programas de operaciones v de actividades.

© Suministrar las bases documentales para las auditorias.

ESTRUCTURA PARA EL LEVANTAMIENTO DF CADA
PROCEDIMIENTO

Una estructura tecomendada para e} levantamiento de cada procedimiento e

nstructivo de trabajo es la siguiente:

PROCEDIMIENTOS:

Titulo y Aprobacién del Documento
Registro de revisiones efectuadas a este documenio.
i. Obletivo

2. Alcance
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Responsables

[

4. Condiciones/Normativas

5. Descripeion de las Actividades
6. Flujo grama

7. Documentos de Referencia

8. Registros

9. Glosario

10. Anexos {incluye formas y registros)
1. OBJETIVC

Debe describir de manera clara el "Por qué” y el "Qué" del procedimiento
0 la mstruccién de trabajo, centrindose en aquellos aspectos que lo hace tnico.
Debe ser entendido y entendible por todos fos involucrados en sl mismo, ¢omo

por todos los gque manejan el documento.

2, ALCANCE

Debe indicar tanto las areas como las situaciones doade el procedimiento o
la instruocion de trabajo debe ser usado, ademas de hacer sus excepciones (es
dectr lo que excluye). Debe ser entendido v entendible tanto por los involucrados
en el mismo, como por todos los que manejan el procedimiento o la instruccidn de

trabajo.
3. RESPONSABLES

Drebe indicarse la(s) posicién(es), que Hene la responsabilidad de ejecutar
las actividades descritas en el documento y tos responsables por que se cumpla el
mismo, se deberd mencionar solo cargos y nunca hacer referencia en forma

persomnal.



4, CONDICIONES / NORMATIVAS,

POLITICAS

Debe describir las condiciones especificas para que el procedimiento o ia

instriccion de trabajo se puedan ejecutar.

ASPECTOS BE SEGURIDAD

Muestra los riesgos, as medidas v los implementos de seguridad que se deben

considerar para la ejecucion del documento.
Materiales. Herramientas y equipos.
5, DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

Describe en forma detallada y en el orden cronolégico las actividades que
deben llevarse a cabo para ¢l aseguramtiento de la calidad de los productos y/o

serviclos que se esperan obtener.

5. FLUJOUGRAMA

Debe indicar de una manera 1dgica, 1a secuencia como deben ser ejecutados los
pasos, fa posicion que debe sjecutarios v fos registros que deben elaborarse para el
aseguramiento de la calidad, de los productos y/o servicios que se esperan oblener

Iy

con el procedimiento.

Aplica sdlo para los procedimientos. Los iconos que se utilizan para la

elaboracion del flujograma se pueden apreciar en el anexo A.
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7. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

Debe mencionar todos aquellos documentos, normas, libros, articulos, etc. que se
usaron para elaborar el procedimiento o la insiruccién de +ra ajo, v ademids los

que deben usar durante la ejecucion de los pasos.

Esta referencia debe indicar tipo, serial, titulo, autor, edicion y pagina sino qus
debe referirse a como y donde ubicarla. En los casos de dificil aceeso 2 fa misma,
Yy que sea necesaria para la realizacion de algunos de fos pasos descritos, debe

proveerse una copia de la misma como un anexo del procedimiento.

PROCEDIMIENTO DEL DEPARTAMENTD DE
COMERCIALIZACION Y VENTAS

J ECTUAMATRIZ | DEPARTAMENTO BE | CODIGG ; PCY
I CIA. LTDA, COMERCIALIZACION | VERSION: 61
Y VENTAS
i Elaborado por Sitvana | Revisado per: Jug  Alfonss Aprobade  por Gerencia
! Cordova Camacho General
Fecha de Elahoracién: Fecha de Revisidn: Hecha de Aprobacion:
$1-10-2007 81-18-2087 01-10-2007

OBJETIVO: Captar clientes v analizar la demanda del mercado para poder
anticiparse a sus necesidades y asi facilitar la planificacién de la produceion vy la

reposicion del stock de los inventarios de productos terminados.

ALCANCE: Desde la recepoidn del pedido del cliente, hasta la enirega del

producto en manos del cliente con su respectivo documento {factura).

REFERENCIAS Y DEFINICIONES

¢ (liente.- Entidad interna o externa en Ia repercuten directamente los

productos resultantes de una actividad o proceso.




o Chente Candidato- Es un cliente nuevo que tiene la posibilidad de
convertirse en un cliente de Fouamatriz,

*  Cliente de Partes Piezas.- Cliente que solicita 2 Heuamatriz la fabricacién de
partes o piezas a través de una orden de compra.

¢ Gueia de Carga.-Documento emitido por una empresa de transporte que
describe las condiciones y bienes a transportar,

®  Objetive Especifico.- Proposito alcanzable med; arnte el desarrollo de las
actividades.  Debe ser sujete de medicion v debe estar enmarcado en el
tiempo.

¢ Procedimients.- Serie de pasos descritos, que mantienen un orden logico v
secuencial que tienen como principal objetivo guiar al usuario en ef desarrollo
de un proceso.

® Procese.- Serie de actividades que permiten obtener un resuitado a partir de

nas entradas especificas ¢ imprescindibles.

¢ Producto.- Debe entenderse un bien tangible ¢ servicio.

® Politica.- Guia de desarrollo de las actividades.

= Sistema.- Comjunto de procesos interrelacionados que persiguen un fin
comun,

HERRAMIENTAS

Notas de pedido

Facturas

Computador
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Utiles de Oficina

Politicas Generales

POLITICAS

MANEJO DEL FONDO EMERGENTE PARA FEI. CAMION DR
ECUAMATRIZ-- Este fondo serd uiilizada tnica v exclusivamente cuando el
camion viaje, el desembolso se realizara por dafios mecénicos menores, compra de

repuestos y emergencias no contempladas en el presupuesto de viaje.

MANEJO DEL FONDO DE CAJA PARA BL CAMION DE ECUAMATRIZ,
-- Liste fondo serd utilizado para los gastos normales que constan en el

presupuesto de viaje como combustibles, peajes, alimentacion, hospedaje, etc.

GASTOS DE TRANSPORTE PARA LA ENTREGA DE MERCADERIA-.
Los valores de cada viaje serén negociados de acuerdo a la necesidad de contratar

un transporte diferente al propio de la empresa.
GASTOS DE MOVILIZACION PARA VENDEDORES--Los gastos de
movilizacion, alimentacion, y alojamiento seran reembolsados mediante 1a debida

aprobacion de las rutas a recorrer y fa justificacion correspondiente.

CIERRE DY CALCULO DR COMIBIONES - Se consideran como ventas

aquellas cuyas cancelaciones se produjeren hasta ¢ dia 28 de cada mes,

CIERRE DE FACTURACION - La facturacidn se cerrard el ultimo dia

laborable de cada mes,
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YENTAS DE CONTADO - Las ventas al contado deberén ser cobradas en
délares americanos en efectivo o en cheque a la orden de ECUAMATRIZ CIA

LTDA. y tendran un descuento del 2% sobre el valor de la compra.

YVENTAS A CREDITO --Los clientes que realizan sus pagos a crédito tendrin

30 dias de plazo para cancelar su deuda.

COMIBIONES ~ Las comisiones se calcularin sobrg las ventas realizadas v
cobradas, es decir cuande el valor de la venta haya ingresado a ECUAMATRIZ,

el porcentaje de comisidn para vendedores es det 2.5% de la venta cobrada.

COMISIONES RO COBRABLES - Los vendedores que no logren recaudar e

valor de la venta, pasado los 90 dias no cobraran comision.

RESPONSABLES
Jefe de Area
Fiecutivo de Ventas
Bodega

Transportista
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FProcedimiento de Ventas realizado por iin Vendedor

METODO

DESCRIPCION

RESPONSABLY,

LISTA DE COBI\L:‘U\‘ZA

Clieate
Candidato
{RCY-00-
07

VISITA A CLIENTE

ACTFUALIZA
CREDITO
DISPOMNIBLE

NOTADE PEDTHO

RCV.00-00 £

LISTA DI PRECIDS |

i
Mot de Pmiidu?

; VENTASDFD

El vendedor visita al clente.

8 es cliente de Ecuamatriz el
vendedor defermina of estado de
cuenta del cliente, despuds de
deducir tos cobros que haya
realizade. §i el pedido sobrepasa
el lmite de Ia lnea de crédito, of
veadedor  debe  prevenir  al
cliente que, de no realizar los
pagos pertinentes, solo le serd
despachada Ia cantidad adecnuda
para que su pedido no sobrepass
¢l erédito dispenible.

Bi exististe crédito dispenible
reeibird ef 100% del pedido.

Si es cliente nuevo se regisivan
todos los datos del cliente, razén
social, cddigo del clisute, la
fecha de emisién del - pedido,
codigo del vendador deseripeion
del producto y forma de pago.

La nota de pedido emitidas por
el vendedor deben contener la
firma dai cliento v ser entragadas
2} Dep, de Ventas.

Los cobros realizados por el
vendedor deben ser reportados a
Tesoreria v a cobranzas con el
respectivo recibo de cobro ROV-
96001,

Vendedoy

Vendedor

Yendedor

Vendedor

Vendedor

Vendedor

Cobranzas

Jefe de Ventas
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PROCEDIMIENTO DEL DEPARTAMENTO DE PLANIFICACTON ¥
CONTROL DE PRODUCCION,

LCUAMATRIZ DEPARTAMENTO  DE | CODICO . PPLA
| CTA. LTDA., PLANIFICACION DE LA | VERSION: 01
| PRODUCCION.
{ Elaborade por: Siivana Cardova f Hevisado por: Ing. Alfouso Camacho Aprobado por: Gerencin General
‘ Fecha de Blaboracidn: Fecha de Revision: Fecha de Aprobacion:
01-16-2007 1-10-2607 G1-14-2007

OBJETIVO:

Planificar y controlar la produccién mediante programas de produccion, revisa el
stock de productos y determina los requerimientos necesarios para operar el

producto.

ALCANCE:

Desde la orden de produccidn coordina con los demds departamentos para que
exista materia prima, mano de obra, maquinas y herramientas, disponibles para
que se gjecute la produccion, v pueda entregarse ef producto en ef tismpo

acordado.

REFERENCIAS Y DEFINICIONES

Pian de Produccidn.~ Documento en el cual se registra las caracteristicas del

producto a producis previa anrobacidn del cliente.

Programacién de Ia Produccidn.- Describe log tiempos de entrega, actividades v

responsables de la ejecucion en cada etapa del proceso.

Disponibilidad de Maguinaria -Ei responsable de la planificacion debe

considerar para {a seleccion de fa méquina los parametros que permiten analizar;



El estado de funcionamiernto y carga de la maquina.

Estade de Funcionamiento.- Registro en el cual se verifica que la maquina se

encuentra en buen estado, cuando las condiciones de Ia fnaquina no permites

operar, el responsable de 1la planificacion debe emitir una solicitud de

mantenimiento, este a su vez debe cormprometerse a una fecha tope de entrega,

Carga de Maguina.- Una vez confirmado que la maquina se encuentra en buen
estade de funcionamiento el responsable de la planificacion debe analizar Ia carga

de la maquina v registrar el cronograma de actividades la fecha de disponibilidad.

Existencia de Matriz.- El responsable de la planificacién debe asegurarse de la
existencia de la matriz, en caso de ser un producto nuevo y no exista matriz, se

debe acordar con el Departamento de Matriceria la fecha de entrega de la matriz,

Disponibilidad de materiales.- Los materiales se clasifican en:

Materia Prima

Insumos y accesorios

11 responsable de la planificacion debe verificar las existencias de los materiales

necesarios segin la lista de requerimientos, en bodega.

HERRAMIENTAS
Maquinaria
Infraestructura
Equipo de Computo
Equipo de Oficina

Recurso Humano



POLITICAS
PROCESO DE PRODUCCION-E] departamento de planeacion y contro! de la

produccion no deberd inmiscuirse en el proceso de produccion.

MATERIALES-E! departamento de planeacién v contro! de Iz produceion
debera determinar los materiales necesarios para la produccién.

ENTREGAS A TIEMPO-El departamento de planeacion v control de Ia
produccion deberé controlar que las entregas del producto por parte de produccion
sean a tiempo.
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Procedinsicnto de Planificacién y Control de Ia Produceiés

[ METODO

DESCRIPCION

RESPONSABLY

AZR-LIG (PR

PLANFICACION
BE L& PRODUGCION

LD [ PRODLCI
)

REVISA HFORMACIN
DETALLADA EN RCY-00-

EVISALISTA DE PARTES Y
PRQCESDS

l LISTADE PARTES Y PRODESDS

REALIZA LA EXFLOSION £ IMPLOSION
DE MATERIALES

!

LISTA DE MATERIALES
RPR-DG-01

Z

%

GONSULYO EXISTENGIAS DE
MATERIR.ES EN BODEGA

v

VERIFICAR EXISTENCIA
DE MATERIALES

v

ASIGNA CARBA DE MAQUINA Y TIEMPD
DE MAND DE DBRA

4

ELABORA PLANIFICACION DE LA
PRODUCCION
RER-00-02

1

ELABORA ORDEN
DE PRODUGCION
RPR-00-03

DORGANIZACHN
¥ EEQUGIGN i
DE LA PRODUCCION

COSTOS >

I

INFCRIME A VENTAS
IRESULTADG DE LA PLAMIFFCACION)

Recibe la solicitud de Produccién ROV-
003, en donde sefiala el producto o
fabricar, la canlidad, caracteristicas v
especificaciones, y la fecha de entrega.

3¢ analiza,  verifica v wvalida la
infonnacién recibida y se registea en un
listado de requerimientos

Realiza [n  explosida-implosion  de
matariales.

Los materiales  son: Materia  Prims,
Insumos, Accesorios

Verifica las existencias de los materialas
NELEsATing seglin la lista  de
requerimientos, en bodega.

Analiza la carga de la maguina v regista
en el cronograma de actividades la fecha
de disponibilidad.

Elabora |2 Planificacion y Contral de la
Produceidn.

Luege d¢ presemtar a la Cerencia la
planificacion de la produccion si esta es
aprobada, se elabora la  orden de
Produccion en original ¥ tres copias.

Ejecucién de la Produccidn recibe 1ma copia que
vontiens ¢l procese a realizar, o maqrna en
dende debe ejecutar 2| proceso, los materales ¥
el nivneso nzessarie de parsonal, la facha v hora
qae s& encrantian disponibles los recursos y ia
fecha de entrega 2 la bodega.

Recibe ung copia de orden de produceion que
debe contener todos los matesales requerdos ¥
lu cantidsd novesariz espesificada.

Le orden de produccicn debe tenar ol material ¥
fn canmiviad a witlzar ef Hempo (otal & uifirar v
el nomero de mane ds obra,

Ventas surte la mereadetia, con el producte
obtenido tusge de la Planificacion ¥ Ejecuoion
de la Produccidn

Planificacién v Control  de
Produceidn.

Planificacion  y  Control  de
Produneccion.

Planificacion v Control de la

Produceion.

Planificacién y Control de fa
Produccion.

Planificacién y Contrel de la
Produccion.
Bodega

Planificacion v Control de In
Produccion.

Pianificacion v Control de Ia
Produccion.

Planificacion y Control de la
Producecién.
Gerencia

Jefe de Produccion

Jefe de Bodegn

Caostos

Jele de Ventas.
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PROCEDIMIENTO DEL DEPARTAMENTO DE BOBEOA

[ ECUAMATRIZ,

DEPARTAMENTG DE

CODIGO : PROD

| CIA. LTDA. BODEGA. VERSION: 61
| HElaborade por Sitvana | Revisado  por: Ing. Alfonso | Aprobado por: Gerencia
[ Cordova Camacho Geperal
Fecha de Taboracion: Fecha de Revisidn: Fecha de Aprobacion:
01-10-2007 41-16-2007 01-14-2007

OBIETIVO:

Custodiar los bienes de la empresa, supervisar la recepcion y entrega de los
materiales, materia prima, productos terminados ¥ €n proceso, asi como también

su correspondiente registro.

ALCANCE:

Desde la recepcion y entrega de los materiales, materia prima hasta el despacho

del producto al cliente.

REFERENCIAS Y DEFINICIONES

Bodega de Materia Prima.- Tiene come fncion principal el abastecimiento
oportunc de materias primas o partes componentes, a los departamentos de
produccion, normalmente requiere tener tres secciones:

®  Recepcion

e Almacenamiento

» Entrega

Bodega Materiales Indirectos.~ Los materiales auxiliares, o también llamados

indirectos, son todos aquellos que ne son componentes de un producto pero gue se
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requieren para fabricarlo, envasarlo o empacarlo, Por gempio, para la fabricacidn
de una mercancia se emplean:

e Lubricantes

e Combustible

= Hstopa, etc.
Y para envasarlo v empacarlo

¢ Hliguetas

e {rascos

e Hnvases de Cartén

e Papel

@ Material de empaque, eto.

Bodega de Productes en process.~ Si lo materiales en proceso ¢ articulos
semiterminados son guardados bajo custodia v control, intencionalmente previstos
por la programacion, se puede decir que estAn en un almacén o bodega de
materiales en proceso. Puede haber uno o varios de estos alimacenes seglin lzg

necesidades de fabricacidon.

Bodega Productos Terminados.- La bodega de productos terminados presta
servicio al departamento de ventas guardando y controlando las existencias hasta

el momento de despachar los pedidos de los clientes,

Bodega de Materiales Obseletos.- Los materiales obsoletos son los que han sido
[S)
descontinuados en la programacion de la produccion por faita de ventas, por

deterioro, por descomposicion o por haberse vencido el plazo de caducidad.

ZLowa de lnspeccitn.- El flujo répido de los materiales que se reciben, requiere de
un espacio optimo para descarga v almacenamiento provisional, para revisién y
cotejo con la remision del proveedor, debe ser pesada vy elaborarse la

documentacidn de entrada.
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HERRAMIENTAS
Maguinaria
Infraestructura

- Hquipo de Computo -
Equipo de Oficina

Recurso Humano

POLITICAS

RESPONSABILIDAD--Todo lo que este dentro de bodega debera estar bajo la
custodia de los bodegueros.

MATERIA PRIMA--Los pedidos de materia prima se realizan bajo pedido de
los Jefes de Produccidn o de area.

SEGURIDAD--La puerta de {a bodega deberf mantenerse cerrada, solamente se
abrird en caso de ingreso o egreso de mercaderia,

COMBUSTIBLES--E! lugar en donde se almacene el combustible debera tener
un extintor, para contrarrestar posibles incendios.

INGRESO DE MATERIALES--No ingresaran materiales o productos nueniras
no hayan sido autorizados por control de calidad.

ENTREGA DE MATERIALES--Todo material que este bajo la custodia de
bodega, debers salir de la misma con su respectiva forma debidamente autorizada.
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Procedimiento de Bodega

WMETODD DESCRIPCION | RESPONSABLE
o T3 . . -
Prodnccion Tefe de Produccion.
REQUERIMEENTOS ORDEN DE cnirega el | Jefe de Bodeaa
PRODUCCION requerimiento de
O TRABAIO
orden de
l produccidn.
k4 Iefe de Bodega
VERIFICACION FISICA MATERL Al .
PRIMAMATERIALES Re‘fly“l b
HERRAMIENTAS verificacion
fisicn de la

ERISTIEMCLA

DESPACHO DE MATRIA PRIMA
MATERIALES,
HERRAMIENTASR

L

B

ELAB. DE EGRESS DE MATERIA
PRIMA,MATERIALES,
HERRAMIENTAS

,—"d"p__"—-

|

BEGISTRO
SISTEMA
ABM

I

ELABORA
REPORTE A CONTABILIDAD

ARCHIVO
EGRESO

/

materia prima ¥
herramicnias.

Si hay materiaiss

reaitza el
respectivo
despacho  ©aso
comntrario
informa a
compras

Flabora egreso
de materia

prima, materiales
v herrammienias.

Ingresa esta
informacidn  en
el sistema ABM.

Elabora rteporte
para
Contabilidad

Jefe de Bodega
Auxiliar de Bodega

Jefe de Bodega

Jefe de Bodega

79




PROCEDIMIENTO DEL DEPARTAMENTO DE COMPRAS.

ECUAMATRIZ DEPARTAMENTC DE | CODIGO : PCOM
CIA. LTDA, | COMPHAS. YERSION: 01

Elaborade por Silvans | Revisado por:  Ing.  Alfenso | Apwrobado  pon Gerencia
Cordova Camacho General

Fecha de Elaboraciom Fecha de Revision: Fechn de Aprobacidan:
01-306-2807 H1-18-2007 41-19-2497

OBJETIVO:

Abastecer con insumos de calidad, necesarios para la fabricacion de los

productos.

ALCANCE:

Desde la emision de la orden de compra hasta abastecer de materiales al area de

nroduccion y matriceria.

REFERENCIAS ¥ DEFINICIONES

Ahbastecer.~ Proveer de c0osas necesarias.

Orden de Compra.- Documento en donde consta la descripeion del articulo
solicitado el precio, el nombre del proveedor y la autorizacion del gerente para la

compra del mismao.

Proveedores.- Persona o empresa que provee o abastece de todo lo necesario para

un fin a grandes grupos, asociaciones, comunidades, et

HERBAMIENTAS

Maquinaria
Infraestructura
Equipo de Computoe

Equipo de Gticina
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Recurso Humano
POLITICAS

COMPRAS -~ Se compraran productos validados por control de calidad,

ENTREGA JUSTO A TIEMPO — Las entregas por parte de los proveedores
deben realizare can puntualidad case coptrario serin rechazadas.

COMNDICIONES BE PAGO -~ Las compras a crédito se cancelaran a los 30
dias plazo.

AUTORIZACION -- Todas las compras que se requieran en la empresa, con
cualquier monto deberén ser autorizado por Gerencia.

FONDO DE CAJA CHICA -- Las compras que se realicen con el fondo de caja
chica, deberan tener un importe méximo de 10 délarss.

SOLICITUD DE ARTICULOS - Todos los articulos o bienes necesarios para
realizar las actividades en ECUAMATRIZ, deberan ser solicitados mediante la
forma requisicion de compra

FACTURAS--Todas las adquisiciones que realice la empresa deberan ser por
medio de facturas legalmente autorizadas.

RESPONSARILIDAD—Es responsabilidad del departamento de compras hacer
cumplir las fechas de entrega y las condiciones de pago negociadas con el cliente,
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Procedimiento de Compras

METODO DESCRIPCION | RESPONSABLE
COMPRAS RBClbe, . ol Comprador
reguerimiento de
RC0-01 compra ¥ se¢ realiza el
+ respective andlisis,
l AMALISIS BEL RCM-00-01 I
Gerancia  aprueba  Ia Gerencia .
) B Comprador
buscada de proveedores
Y osus raspactivas
COMPRA REQUIERE COHZACITRES.
APROBACION POR
GERENCIA ) adar
: Con un mimimoe  tres Comprador
cotizaciones, se elabora
l BUSCAR PROVEEDORES | un  informe con la
L justificacién de
BUSCAR PROVEEDORES Y . adquisicion ¥
DETERMINAR PROVEEDOR FVEI
SOLICITA COTIZACION DEL POR: ;’REC!O CALIDAD Y cotizacion.
PRODUCTO (MINIRO 3) TlE-MPO e ‘ENTREGA
k4 ‘;L
ELABORA WECRME, ELABORA SOLICITUD @__G
JUSTIFICACION DE LA DE COMPRA ]
ADQUISICION ¥ COTHZACION Gerencla
. rals
j’ ! REALIZA LA COMERA J Cerencia  aprusba o Comprador
ENVIA MFORWE Y rechaza la compra, §i
COTIZACION A GERENCIA l apruche, se clabora la
I G solicitud de compra ¥ Tiodecn
‘é | RECEPCIGN DEL P se realiza la compra. s
APRUEBA SO DE FACTURE & Se recibe el pedido.
COMPRA CUENTAS POR PAGAR Bodega
e | Compras
. Enviar las facturas & Contabifidad

I L JUSTECACION
i DELREGHAZD

Fi

cuentas por Fagar.




PROCEDIMIENTO DEL DEPARTAMENTO DE PRODUCCION

ECUAMATRIZ

o

DEPARTAMENTO DE

CODIGO « PPRO

{CIA, LTDA. ; ERODUCCION VERSHON: 81
i Elaborado por Sitvana | Revisade por:  Ing  Alfonse | Aprebade  per Gerengla
Cordova Camacho General

Fecha de Elaboracion:
{(1-10-2007

Fecha de Revision:
01-168-2007

Fecha de Aprobacion:
03-10-2007

OBIETIVO:

Hiecutar,

controlar v vertficar planes y programas de produceion,

administrando al

personal a su cargo de acuerdo a las necesidades de la empresa.

ALCANCE:

Desde la orden de produccién entregado por el Departamento de Ventas, hasta la

entrega de producto terminado en la Bodega.

REFERENCIAS Y DEFINICIONES

Plan de Produccitn.~ Documento en

producto a producir previa aprobacion del cliente.

el cual se registra las caracteristicas del

Programaciéa de la Produccidn.~ Describe los tiempos de entrega, actividades y

responsables de la ejecucién en cada etapa del proceso.

Estandar de Produccitn.- Tiempo estipulado para realizar una operacion.

Proeducte Terminado.- Es ef producto totalmente armado, y aprobado por control

de calidad, fisto para ser ingresado en Bodega.



HERBANIETNTAS

Maguinaria
Intraestructura
Equipo de Computo
Equipo de Oficina

Recurso Humano

POLITICAS

HERRAMIFNTAS, MAQUINARIAS ¥V MATERIALES--Es responsabilidad
de cada trabajador el cuidar las herramientas, maquinarias y materiales que se le

sean entregados para su uso.

RECESO--Los trabajadores del departamento de produccidn tendrin derecho a

15 minutos de receso diarios, (10:15 a 10:30).

MATERIA PRIMA--Fn caso de existir dafic de materia prima, por
incompetencia del trabajador, el valor del material serg descontado del sueldo del

trabajador.

SEGURIDAD--Todos los trabajadores del departamento de produccion deberan
desarrollar sus actividades con implementos de seguridad, e informar del estado

de maquinarias al personal de mantenimiento.
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Brocedimiento de Produccisn

METODRO DESCRIPCION | RESPONSABLYE

Rectbe orden de
- Produccion
EJECUCION DE LA
PRODUGGION
Confirme e log N Iy
RPROGO3 L« mi.md. e Jele de Produccion.
requerimientos de
CONFIRMA REQUERIMIERTDS Sradieeidn solen e orde
D o] Produccion estén en orden,

st algo esta mal toma
ACCIONES COTeCTivas

REQUERIMENTOS
EN ORDEN

TOMAACCIDNES
CORRECTIVAG

evisa que el productio en .

REVISION POR PARTE BE Lw 44 : : Control de Calidad
COMTROL DE CALIDAD proceso  esie  bajo  las
aspecificacionss, st esta | Jefe de Produccicn.
carrecto da paseo al proceso

COHTROL DS s si no  existen  acciones
GALIDED APRUE R
AL - correctivas.

AGGIDNES CORECTIVAS ]
PREVENTIVAS

PRODUCTO
bl )
PERMINACD Revisa el producto
terminado st no cumple

enviaz a reprocesar o @

Conirol de Calidad
Jete de Produccion

GONTROL 0F :
CALDAD chatarra, si cumple  a
prueha v serd eniregado a
bodegn.
GONTROL DE
CALIDAD A PRUESA
PRODUCTO
N Recibe producto Jefe de Produccion
PRODUGTS ENTREGA CHATARRA . )
ABODEGA terminado. Bodega

TRATAMIENTO
OE PRODUCTO
MO CONFQRRME
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PROCEDIVIENTO DEL DEPARTAMENTD DE MATRICERIA

ECUAMATRIZ [ DEPARTAMENTO DE | CODIGO : PMAT
CIA. LTDA. MATRICERIA YERSION: 61

Eiaborade por Silvana TRevisado por:  Ing.  Alonse | Aprobado por Gerencia
Cardova Camacho General

Fecha de Blaboracidn Fecha de Revision: Fecha de Aprobacion:
01-14-2007 £1-19-2807 {1-16-2087

OBJETIVO:

Elaborar matrices que s¢ utilizan para el troquelado de piezas en serie que

contribuyen para una produccion rapida y senciila,

ALCANCE:

Desde Ia orden de fabricacidn entregado por el Deparfamento de Ventas, hasta la

entrega de la matriz terminada.

REFERENCIAS Y DEFINICIONES

Miatriz.- Molde, modelo que servird de patron para elaborar otro.

Orden de Tabricacién.- Documento que debe contener

ta descripcion de la

matriz a utilizar, fecha de inicio, fecha de terminacion, ademas debe contener la

firma de entrega v recibido de las personas responsables de la organizacion y

ejecucion de la fabricacion, anexo a este documento debe existir un plano,

Disponibilidad de materiales.- Los materiales se clasifican en:

Materia Prima

Insumos y accesorios




Programacitn de la Fabricacibn.~ Describe los Hiempos de entrega, actividades
v responsables de la ejecucion en cada etapa de la fabricacion de ia matniz.

1
©
i

Reportes de trabajo.- Registro semanal en el que consta el material utilizado,
tiempo empleado en la produccidn de matrices.

HERRAMIENTAS

Maquinaria
Infraestructura
Fguipo de Computo
Equipo de Oficina

Recurso Humano

POLITICAS

HERBAMIENTAS, MATERIALES YV BMAQUINARIAS-Todos los
trabajadores del area de muatriceria, deberdn velar por el buen uso de las

herramientas, maquinarias y materiales.

<D

RECESO--Los trabajadores del departamento de matriceria tendran derecho a 15

minutos de receso diarios (10:15 a 10:30)

MATERIA PRIMA-En caso de existir materia prima dafiada por incompetencia

del trabajador, el valor del material se le descontara del sueldo del trabajador.

SEGURIDAD~Todos los trabajadores del departamento de matriceria deberan

desarroflar sus actividades con implementos de seguridad.
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Procedimienio de Matricer

i

METODO

DESCRIPCION

RESPONSABLE

CRGANIZACION ¥ EJEQUCION
DE LA PRODUCCION

§ RPR-00-08

AMALIZA SOLICITUD
DETREBAIC

PLANIFICA SEGUN
SOLICITUD DF TRABAJD

|

VERIFICA DISPONBIIDAR
DE MAQUIEA

Ly

VERIFICA DISPONBILIDAD
HERRAMIENTAS

:

ORGANIZA Y DISTRIBUYE AL
PERSCHAL

:

EJECUTAR
TRABAJO

Organiza v gecuia o
produccion

Analiza  la solicitud  de
teabzia.

Planifica sepgin solictiud de
trabajo.

Verifica disponibilidad  de
maguinaria,

Verifica  disponibilidad  de
herramientas  para  elaborar
mairices.

Organiza v digtribuve  al
personal de malriceria.

Ejecuta el trabajo.

Jafes de Matviceria.

Jefe de Matriceria.

Jefe de Matriceria.

Jefe de Matriceria.

Jefe de Matriceria

Jeofe de Malriceria v personal
de Matriceria.

Jefe da Matrcena.
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PROCEDIMIENTO DEL DEPARTAMENTO DE MANTENIMIENTO

ECUAMATRIZ DEPARTAMENTO DE | CODIGO : PMAN
CIA. LTDA, MANTENIMIENTO YVERSION: 01

Elaberado por Silvana | Revisade por:  Ing.  Alfosso | Aprobade  por: Gerengin
Cordova Camacho General

Fecha de Elaboracion: Fecha de Revision: Fecha de Aprobacidn:
81-16-26807 01-10-2007 $1-16-2887

OBRIETIVO:

Se encarga de mantener en dptimas condiciones las instalaciones de la empresa,
equipos, méquinas, herramientas, mediants fa guia de un plan de mantenimiento

que contiene mantenimiento COTTectivo y preventivo.

ALCANCE:

Toda la empresa.

REFERENCIAS Y DEFINICIONES

Mantenimiente Preventivo.~ Accion de revision que se realiza antes que sufira

algtin dafio una determinada maquina herramienta o equipo.

Mantenimiente Corvective.~ Accidn que se realiza luego que sufiio algin datio

una determinada maguina herramienta o equipo.

Orden de Trabajo.- Documento que debe contener la informacion de la
maguina, herramienta o equipo que se va dar el debido mantenimiento, fecha de
imicio, fecha de terminacion, ademas debe contener fa firma de entrega y recibido

de las personas responsables de la organizacion y gjecucion del mantenimiento.

Disponibilidad de materiales.~ Los materiales se clasifican e

Miateria Prima

89




Insumoes y accesorios

Plan de mantenimiento.- Documento que contiene la secuencia de pasos que hay
que realizar en FEcuamatriz en lo refereste a mantenimiento preventivo y
correctivo de todas las instalacionss, maquinas, herramientas v equipos de la

cmpresa.

HERRAMIENTAS

Herramientas
Equipos

Repuestos
Maguinaria
Infraestructura
Equipo de Compuio
Equipe de Oficina

Recurso Humano

POLITICAS

HERRAMIENTAS, MATERIALES Y MAQUINARIAS--Todos los
trabajadores del drea de mantenimiento, deberén velar por el buen uso de las
herramientas, maquinarias v materiales.

RECESO--Los trabajadores del departamento de matriceria tendrén derecho a 15
minutos de receso diarios (10:15 a 10:30)

REPULSTOS—En caso de existir repuestos daflados por incompetencia del
trabajador, el valor del material se le descontara del sueldo del trabajador.
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SEGURIDAD--Todos los irabajadores del departamento de mantenimientio
deberan desarrollar sus actividades con implementos de seguridad.
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Procedimicnts de Manteninivaio

METODO DESCRIPCION RESPONSABLE

% e .. Jefe de Mantenimients.
Recibe informacion
INFORMACION
MANTENIMIENT
! ek
% TR B Jefe de Mantenimiento.

[ ! ORDEN DE Planifica ef mantenimiento de
PLANIFICACION _ d a el mante 2
@ ] MANTENTM, | MANTENIVIENTO determinada mdguina,

herramienta o squipo.

IR CLIC . .. Jefe de Mantenimiento.
EJECUCION Fiecuwa el mantenimtento T,Lib.db 1{3’111.;1111_1‘11'\. n .(‘)
DE TRABAIO S A Equipo de Manisnimiento

VERIFICO
EJECUCION Verifica gjecucion  si esia
correcto se la elabora up
reporte si no voelve a
gjacutarse el trabaja.

Jefe de Mantenimiento,
Equipo de Mantenimianto

SI

ELABORA [ .
REPORTE | ?®




PROCEDIMIENTS DEL DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD

FCUAMATRIZ

DEPARTAMENTO DE

CODIGD : PCON

CIA. LTDA, CONTABILIDAD YERSION: 01

L e . .
Flaborads por Silvana | Revisade poer: Ing  Alfonse | Aprobade pon Gerencla
Cordova Camacho General

¥Yecha de Elaboraciom
G1-10-2807

Hecha de Bevisiom
0i-10-2064G7

Fecha de Aprobacion:
B1-15-20687

OBJETIV:

Manejo de toda la informacion financiera de la empresa v la emision ds reportes

(estados financieros), mensuales, trimestrales y anuales presenta y firma todas las

declaraciones mensuales v anuales a los organismos de control.

ALCANCE:

Toda la empresa en lo Administrativo y Operativo ya que también existe una

Contabilidad de Costos.

REFERENCIAS Y BEFINICIONES

Factura.- Documento que contiene toda la informacién con respecto al cliente y

proveedor de algin determinado producto, en el mismo se encuentra el

correspondiente impuesto.

LV.A - Impuesio al valor agregado.

Transaccion.- Movimientos que deben ser registrados.

Balance.- Resumen de informacion financiera que se obtuvo en un determinado

periodo



HERRAMIENTAS

Maguinaria
Infraestructura
Equipo de Computo
Equipo de Oficina

Recurso Humano

POLITICAS

FORMULARIOS--Los requerimientos de impresion de formularios se los
realizara al departamento de contabilidad.

CHEQUES CRUZADDS--Todos los pagos se realizaran con cheque cruzado

excepto los pagos a empleados, socios, liguidaciones de compra.

EFECTIVO--Todo cobro en efectivo deberé ser depositado de inmediato

CHEQUES POSFECHADOS--La empresa no emite cheques posfechados

CHEGUES AL PORTADOR--Todo cheque debera sor emitido a nombre ¢e un

beneficiario y en mingin caso al portador.

TRANSACCIONTS-Todas las transacciones deben tener un documento de

respaldo como facturas recibos de cobro etc.
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FIRMAS DE AUTORIZACION--Todos los pagos con cheque que sean hasta un
monic de $250 regueriran una firma de autorizacion, superior a 3250 dos firmas

de autorizacion, mayor a $5000 tres firmas de autorizacion.

PERSONAL--Todo el personal contable debera tener una clave individual de

acceso al sisiema contable.

PAGOS POR COMPRA--Todos los pagos por adquisiciones de Hcuamatriz
seran cancelados de acuerdo a las condiciones aceptadas en la orden de compra y

ser contabilizadas de acuerdo a este documento.

DIAS DE PAGO--Los pagos a proveedores de Ecuamatriz se realizaran todos los

viernes de acuerdo a su vencimiento, de 14h00 a 17h00.
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Bropedinsionto de Contabilidad

METODO

DESCRIPCION

RESPONSABLE

INFORMACION &
CONTABILIDAD

¥

REVISA,
INFORMACION

INGRESQ SISTEMA
ABM

!

ELABORA
REPORTE

N
DITOR-AMACIO
oK o

DEVOLUCION Df
INFORMACION

oy

MODULOS i

—

Recibe informacion

Revisa informacion

Si esta corracta se ingresa al
sistema si no devuelve la
mformacion

Flabora reporle

Contadora General

Contadora General

Contadors Genseal

Auxibiar contable

Contadora General
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PROCEDIMIENTO |

o

£l DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOGS

ECUAMATRIY, | DEPARTAMENTO DE | CODIGO : PRRAHE
| CIAL LTDA. RECURSOS VERSION: 81
HUMANGS
¢ Elaborado por Siivana | Revisade por: Ing.  Alfonso | Aprobade por: Gerencia
. Cérdova Camacho General
Fecha de Elaboracién: Fecha de Revision: Fecha de Aprobacion:
31-19-2007 01-10-2807 01-10-2087
OBJETIVO:

Proporcionar a los departamentos de Hcuamatriz, de personal dispuesto trabajar

bajo las normativas de la organizacion.

ALCANCE:

Toda la empresa, abastecer de personal a todos los departamentos.

REFERENCIAS ¥ DEFINICIONES

{ompetencias de Gesiidén.- son actitudes o apltitudes que posee una persona

(compromiso, trabajo en equipo)

Competencias Téonicas.- Conocimientos gue poseen las personas v que hacen a

sus profesiones.

Beleccidn

determinado candidatc con las requeridas

de Personal.-

Es donde se compara las competencias de un

para ¢l puesto.

Evaluacién del desempefio de capital intelectual.- Es donde se comparan las

competencias de quien ocupa la posicion contra las requeridas para el mismo.
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Capacitacién v desarrolle del capital intelectual- En donde se planifican
cursos vy acciones para el personal para cubrir las diferencias entre sus

competencias actuales y las que deben tener para ¢l puesto.

Anglisis de compensaciones.- Evalta como se compensan las competencias de

los distintos puestos.

HERBAMIENTAS

Magquinaria
Infragstructura
Equipo de Computo
Equipo de Oficina

Recurso Humano
POLITICAS

PERSONAL--Todo el personal deberd regirse a las politicas que contiene el

REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO DE ECUAMATRIZ CTA LTDA.
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Pugeediniento de Recursos Humanos

METODO

DESCRIPCION

RESPONSABLE

REQUERIMIENTO DX
PERSONAL

¥

} SOLICITUD

BRECLUTAMIENTO

REVISION DE
CARPITAS

e

PRESELECCION

Y

REVISION DE
REFERENCIAS

SELECCION

!

INDUCCION

:

INGRERC A
WOMENA ECUANMATRIY

}

K
EVALITACION DEL
PERSONAL

IMFORME DE

W

L

BUSCa
BIENESTAR DEL
TRABATADOR

EVALUACION DE

Recibe solicitud de personal

Recluta a pogibles candidatos

Revisa. analiza las hojas de
vida o carpetas.

@

Preselecciona candivalc

Comprueba referencias.

Selecciona ul nUevo

emplaado.

Lisma al cmpleado =&
iduccion antes de ingresar a
la emprasa.

Ingresa 8 némina

Evaluar el desempefio  del
empleado.

Jefe de Recursos Humanos
Jefes Departamentales

Jefe de Recursos HMumanos

Jele de Recursos Flumanos

Jefs de Recursas Hunitianos

Jele de Recursos Humanos

Jefe de Recursos Humanos

Jele de Recursos Humanos

Jafe de Recursos Humanos
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4.2 PROCESO DE MEJORA CONTINTA

4.2.1 MEJORA CONTINUA

Este proceso estd orientado a proveer una herramienta de afinamiento permancute del

Sistema de Gestion de Calidad (SGC) de Ecuamatriz en total sintonia con el Plan

Estratégico y, las politicas y objetivos de la arganizacidn.

La mejora continua puede ser miciada pos

-Ideas de mejora determinadas por el Personal de Hevamatriz o no conformidades:

~FExpresadas por los clientes internos o externos

-Recomendaciones resultantes de un proceso de audroria mterna o externa

-Derivadas de la obtencion de indices de medicion de la no consecucion de
ohjetivos especificos,

-Resultantes de las revisiones hechas por la direccion, o identificadas al final de
una auto evaluacion.

-Producto no Conforme.

JEFE RESPONSABLE
CODRDINADOR DE
CALIDAD

PROCEDIMIENTO DE MEJORA CONTINUA

MEJORA

CONTINGA

CONTROL INTERNO )
REVISION POR LA DIRECCION

RGC-00-01

- IMDICES Problema
- PRODUCTD WD COWNFORNE existenis en
l AUDITORIAS  Interma / Extere archivo il
GLEMTES  intemos f Exdernos

Determinar accionas
Correclivas! Preveniivas

Analizar el Problema

Renefining panaracne

!

Revisar causas y i i
acciones iomadaz

Coulficar ef prablema !
Area: ACCIONES
i . .L CORRECTIVAS/
Parte dal Procedimiento: PREVENTIVAS
Dar seguimiento
l al problema

Detenninar : FIN

Caiusas el problemes

)

Revisar en archive
gcurrencia det problema
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43 FL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y SU BASE
POCUMENTAL,

;Y QUE SIGNIFICA SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD?Y

En primer lugar, es necesario definir que significa sistema. Formalmente
sistema es un conjunto de elementos que estan relacionados entre si. Es decir,
hablamos de sisterna, no cuando fenemos un grupo de elementos que estan juntos,
sino cuando ademés estan relacionados entre si, trabajande tedos en equipo.
Entonces, Sistema de Gestion de la Calidad significa disponer de una serie de
elementos como Procesos, Manual de la Calidad, Procedimientos de Inspeccion y
Ensayo, Instrucciones de Trabajo, Plan de Capacitacion, Registros de la Calidad,
etc.. todo funcionando en equipo para producir bienes y servicios de la calidad

requerida por los Clientes.

Las Normas IS0 3008 no definen como debe ser el Sistema de Gestidn de ta
Calidad de una organizacion, sino que fija reguisitos minimos que deben cumplir
los sistemas de gestion de la calidad. Dentro de estos requisitos hay una amphia
gama de posibilidades que permite a cada organizacion definir su propio sistema

de gestion de la calidad, de acuerdo con sus caracteristicas pacticulares.

= Manual de implantacion [SO 9001-Z000, Swisscontact, Pag.11.
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Figura 10 — Modelo experimental del Bistema de Gestidn de Calidad

Responsablilidad N
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i Gestisn dé los " Medicién, Andlisis
Recursos: Py Mejora ..

" Kealizacion det ;
praducto - P

 Sisterna de-

Geslicn de

Calitad

Fuente: Manual de implantacion 180 $001-2000, Swisscontact
Transcriic por Silvana Cdvdova

JPOR QUE ADOPTAR UN SISTEMA DE CALIDAD IS0 50067

La organizaciones deben adoptar un SGC, puesto que imtegrar los
requerimientos de Calidad establecidas en ISG 9000 con los sistemas de calidad
de cada empresa, permite que se optimicen los procesos, se consigan niveles de
calidad satisfactorios y consistentes en los productos, que cumplan con las
expectativas de los clientes, facilitando relaciones comerciales a largo plazo.

Fs un sistema probado en tode el mundo, con todo tipo de empresas,
entornos, Negocios, etc., POCo a Poco se convierte en un requisito para participar
en el negocio mundial. Realmente constituys una hetramienta poderasa para
mejorar la calidad de las organizaciones y de los productos, asegura cerrar el ciclo

de mejoramiento y genera resultados desde el corto plazo.



JPOR QUE LAS EMPRESAS ADOPTAN IS0 900077

A continuacion se mencionan algunas de las mejores razones por las cuales a

las organizaciones se les recomienda implantar un sistema de gestidn de calidad

(SGC):

A

O8]

10.
il.

Motivar, integrar v responsabilizar a todo el personal y a todo nivel en la
organizacion,

Bjercer el derecho a una mejor calidad de vida empresarial y de los actores
involucrados.

Ahorrar gastos, disminuir costos de la mala calidad y hacer la organizacion
mas rentable.

Contar con mejor orgamzacion, planificacion y coordinacion intermna.

Ser una organizacion mas competitiva y asegurarse una plaza en el mercado.
Preservar el futuro de la humanidad y de la vida en el planeta a través de la
racionafizacion y optimizacion del uso de [os recursos.

No perder el tren ya que en pocos afios todas las empresas exigiran a sus
proveedores garantias sobre la calidad de los productos o servicios, ¥ quien no
pueda darlas, no tendra futuro.

Necesidad de destacar sobre otras empresas por la calidad, tener reputacion y
prestigio.

Aumentar [a fidelidad de los clientes.

Mejorar la gestion comercial.

Hvaluar a los proveedores, concertar calidad, evitando perdida de tlempo v

energia en revigar y controlar cosas mal hechas por otros.

. Simplificar el comercio v eliminar la burocracia de las barreras tecnicas entre

paises 0 grupos.

. Reducir of mimero de devoluciones y reclamos, con sus beneficios e imagen,

pero sobre todas estas razones recuerde que “La calidad es una nueva filosofia

y forma de vida”.

3 Introduccion, necesidad de la norma Iso 9001:2000 waww.iso.ch (sitic de Intermet de ja 1SO}
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Hs importante contemplar también puntos claves de la normalizacidén que se ha

convertido en aspectos por los cuales todas las empresas privan por contar con un

SGC.

e

@

Nuestros clientes estan demandando esto, a traves de contratos en
donde se establece 1SG 9000 como requisito

Nuestros clientes estan tratando con preferencia a quienes tienen
138G 9000

Nuestros competidores lo estan haciendo

Necesitamos mejorar nuestra catidad

Demuestra nuestro compromiso de empresa con la Calidad

TENCION DE 150

Prevencion {La organizacién como Lider).
Mejoramiento coptinuo

Total participacion gerencial

Interaccion (trabajo en equipo)
Consistencia y formalidad
Aprovechamiento de Recursos

Reduccidn de Costos

Satisfaccion del cliente



4.4 CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS

E! control de documentos proporcicna directrices para la elaboracion, revision,
validacion, aprobacidn, modificacidn, actualizacion, capacitacidn, distribucion,
disponibilidad.y d;;sposici{')n final de: procedhﬂimltes, instructivos, Tegistros v
otros documentos aplicables en el Sistema de Gestidn de Calidad de Bcuamatriz

Cia. Lida.

En el caso de los registros o formularios estos deben ser legibles, facilmente
identificables v recuperables de maaera que se mantiene un coutrol para:
identificar, almacenar, proteger, recuperar, validar el tiempo de retencion, y su
disposicion final, estos registros deben mostrar evidencia de la eficiencia de los
Procesos, de ba Conformidad del cliente interno / externo y del Sistema de Gestidn

de Calidad.

4.4, GENERALIDADES

ESQUEMA GENERAL DEL PROCESO BE CONTROL DE

BOCHUMENTOS
ENTRADA
g’ Ne“esi‘dad de 3.- Se delega 5 - Validacion del 7.- Distribucion 9.- Gontrol de
eoumentar Elaboracion Borrador dal documenio Registros
del Documento
AN
Elaboracidn i |
Control de Aprobacion dal =y ldentificar, almacenar,
dla! borrador prooacion de Evaluacion de - L
Documenios ) proteger, recuperar, validas
PROCESO documento Obsolescencia liempo de retencion,
disposicion finat
_ Bprobacion o 4 - Rewision del B.-Puesta en 8 - Disposicion 10) - Redistro de
2.- Aprobactor - e 0
Rechazo de Borracior Vigencia finat evidencia.
requerimienio a
documentar
SALIDAS
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Los documentos definidos por Bcuamatriz Cia. Ltda, estan debidamente
controlados, en términos de elaboracion, aprobacion, actualizacion, legibilidad,
distribucion y disposicion final tanto para: procedimientos, registros, instructivos,

v otros documentos aplicables en el Sistema de Gestidn de Calidad.

Para incorporar o, modificar y actualizar los documentos en el Manual de

Calidad, deben seguir una secuencia logica detallada:
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PROCEDIMIENT

ELABORACION

DE CONTROL DR B

CUMENTOE

~ iMoo Yy l f—«————l-——vf
/ ! ) ANALISIS
(N -
REQUERIMIENTO DE
DOCURENTACION 4___.___".mum!
RGC-00-12
SE DELEGA %ORMF Observaciones
\ BLABORATION \ T _
JEFE i observacicnes
v @ A horrader
COCRDINADOR
RESPONSABLE DOCUMENTAGHH
DE CALIDAD CONFORME @
Borrador i Barradar @ boador
CONFORME
: Observacionas
, . i CORRECCIONES
barrader APROBADO
HEE Borrador
L t COMPROBACION L
borradoy @ Dz?]?z]eandig
inferme DOCUMENT _ e
Bosrador NUEVD Bocumento
\ GCONFORME wprobado l
%’/ \W .H A
falla . . )
APROBACION PUESTA EN DISPOSICION
VIGENCIA FINAL
a ‘
borradar G G\
[ f o cumENTo documento
APROBAE sprobade
@ONFORME . EVALUAGION DE
T : CAPAGITACION 0BSOLESCENCIA
AL TA . Observariones J L |
DIRECCION APRUEBA
COORDINADOR DISPOMIBILIDAD
s DE CALIDAD
areacor Ohservaciones RETORNU
s -
RETORNQ

.

VIGENC

i PUESTAEN
l 1A

HEORME

\

FIN

INFORME
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4.4.2 CONTROL DE DOUCUMENTGS

REQUERIMIENTO DE DOCUMENTACION

Ta persona que ha identificado la necesidad de documentar un proceso, un
registro, o algin tipo de documento informara del particular a u jefe inmediato
usando para ello el documenio {(REQUERIMIENTC DE DOCUMENTO)
proporcionando la informacién requerida, el tipo de documento que se esia
solicitando o la modificacidn a un existents, fundamentando el mismo con el
detalle v la justificacion que han dado origen al pedido asi como de las

sspecificaciones del documento.

La persona solicitante debe registrar su firma sobre la jeyenda “SOLICITADO
POR” v debajo de ésta debe anotar su nombre completo y la fecha de elaboracion
del requerimiento. Sobre la leyenda “JEFE INMEDIATO™, requerifé la firma de
su superior inmediato a quien fue entregado el registro, y debajo de ésta el

nombre complsto v fa fecha en que fie recibido por este ultimo.

APROBACION O RECHAZO  DE REGUERIMIENTO  DE
DOCUMENTACION

Fl jefe inmediato del emisor de un requerimiento de documentacion debe aprobar

o rechazar éste, basando su decision en ef analisis de ia necesidad del documento.
Bn caso de rechazar el pedido de documentacion, el jefe inmediato debe sustentar
la negativa en el espacio destinado para tal efecto y devolverlo a su remitente,

asegurandose de que el registro sea debidamente archivado.

Para el caso de que el “Reguerimiento a Documentar” sea aprobado, el jefe

inmediato debe delegar la elaboracion del borrador del documento a una persona
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bajo su mando, que él considere apropiado, comprometiendo al delegado con su

firma en “FIRMA DOCUMENTADOR?”, su nombre completo y la fecha.

 REVISION Y ANALISIS DEL BORRADOR DEL DOCUMENTO

Es responsabilidad del jefe inmediato realizar una revision integra y cuidadosa del
borrador del documento emttido. De existir observaciones, éstas deben ser
registradas en el borrador y un resumen en la forma (evolucion del documento),
consignando obligatoriamente su firma sobre la leyenda: “RESPONSABLE” y
debajo de ésta su nombre, cargo, fecha en [a que las observaciones fueron
realizadas y las conclusiones, v de la persona delegada como documentador, para

evidenciar que estas observaciones fueron entregadas al documentador.

CORRECCION DEL BORRADOR DEL DOCUMENTG

El jefe inmediato es el mando encargado de determinar las correcciones que
deberan hacerse al borrador del documente valiéndose para ello de los recursos

que considere del caso.

Fl jefe inmediato debe entregar al delegado el documento revisado y corregido
junto al resumen de observaciones, para que ef delegado gjecute las correcciones.
Fiste proceso sera repetitivo hasta que el jefe inmediato considere que no aplica

observaciones de cambio para el borrador.

-

VALIDACION DEL BORRADOR DEL DOCUMENTO

Si el jefe inmediato esta conforme con el borrador corregido, sometera este a una
validacion de campo segiin sé requiera, para medir el grado de conformidad del
mismo con el proceso en desarrollo o comreccion involucrando para ello al
personal gue considerase pertinente.

En el caso de existir observaciones derivadas del proceso de validacion, el jefe

inmediato debera realizar una correccién y validacion del borrador del documento.
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Antes de poner en circulacion el documento aprobado, el Coordinador del SGC v
el Jefe Responsable, deben poner a consideracion de tode el documenio y

satisfacer todas las dudas acerca del uso y manejo del nuevo documento.

En caso de existir en esta instancia modificaciones al documento aprobado, estas
deben ser sustentadas vy justificadas por los involucrados, las modificaciones
emitidas deben ser registradas en el documento y un resumen en el {evolucion del
documento), el documento modificado y el resumen deben ser entregados a la

persona delegada de la elaboracion para que gjecute estas correcciones.

Con la conformidad de los involucrados en el proceso, se procede a poner en
vigencia, v colocar el documento en un lugar estratégico como material de
consulta v actualizar el manual elecirénico de manera que este disponible para

tado el personal.

EVALUACION DE OBSOLESCENCIA

Es responsabilidad del duefio del proceso verificar continuamente la aplicabifidad
del proceso documentado actual que le concierne, cuando este no es aplicable el
Jefe inmediato debe analizar v de ser necesario determinar su obsolescencia

segun el requerimiento del documento.

DISPOSICION FINAL DE POCUMENTOS

Cuando un documento es determinado como obsoleto, el Jefe inmediate debe
reunir todas las copias entregadas a cada uno de los invelucrados, y transferir
estos documentos al Coordinador del SGC quien debe asegurarse que todas las
copias lleven el sello de obsoleto en cada una de sus hojas, y segiin dispongan,
proceder a destruir el documento original y sus copias o, almacenar en un lugar
determinado donde se prevenga su uso indebido (en este caso solo se almacenara

el documento original, y las copias deberdn ser destruidas}).
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Procesn tde Control Exterme de Documenics

o

) J— DOCUKENTO
[ - B
e << DESTINATARIO == O
MAX. 3 MESES
‘ DOCUW
DEL E-MAIL DESTIATARIO
| ———1>

I DOCUMENTD

RESPONSABLE |

Para el caso de documentos externos, el responsable debe destruir el documento

cuando este no es eniregado en el tiempo determinado de espera.

4.4.3 CONTROL DE REGISTROS

Los registros o formuiarios que utifiza Heuamatriz para evidenciar la eficacia del

de:

oo

Sistema de Gestion de Calidad vy de los procesos, deben cumplir ias stapa
elaboracién,  distribucién,  identificacién,  almacenamiento,  proteccion,

oo

recuneracion, tiempo de retencidn v disposicidon final de los regisiros.
k J foo)

Tdentificacion

Cada registro debe ser identificado mediante: El codigo, nombre, numerc y ia
veferencia (la referencia debe ser utilizada en caso de que el registro deba ligar
con otro), cada registro debe mantensr una secuencia numerada de copias
controladas v autorizadas, por la instancia pertinente {Controles Externos o

Sistema de Gestion de Calidad).

El jefe Responsable debe solicitar al Coordinador de Calidad la liberacion de un

nuevo lote de copias controladas autorizadas, El Jefe responsable debe demostrar
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que el nimero de coplas entregadas anterior a este  ha sido utilizado en su

totalidad v mantiene un correcto almacenamiento,

Bl Coordinador de calidad debe entregar la autorizacion de un muevo lote de

copias, y registrar en el RGC-00-02, el nombre de la persona a quien se entrega, el
nimero de copia controlada autorizada vigente, y la fecha de entrega y la firma de

la persona a quien se le entrega.

Almacenamiento

f.as copias controladas de los registros sutorizados, deben ser almacenadas por ¢l
Jefe Responsable def proceso al que pertenece cl registro, este almacenamiento
debe responder a un estricto control secuencial, incluso las copias controladas

anuladas indicadas como tal.

Proteccion

71 jefe responsable debe almacenar el tiempo que cree necesario estos registros en
un lugar donde evite modificaciones que puedan alterar los resultados reales, el
jefe responsable es quien debe recabar la informacion necesaria de estos 1'egistros

y darle el uso que el creyera conveniente bajo la supervision de la Gerencia.

Recuperacion

Cada Jefe responsable, es la persona quien debe vecuperar la informacion

registros de acuerdo para lo que fue creado.

o8 registros o formularios vigentes mantienen un tiempo de vida Gtil, establecido

1 [as polfticas de elaboracién de los documentos, o al existir algin tipo de

|—
—_—
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modificacion, Cuando ssto sucede el Coordinador de Calidad debe recopilar
todas las copias entregadas, excepto las utilizadas por el Jefe responsable a estas
el Jefe Responsable debe dar el uso que el creyera conveniente. A las copias

~ restantes se debe actuar segun el Proceso de Disposicidn linal de los Documentos

-

4.5 RESPOMNSABIIIDAD DL LA DIRECCION

COMPROMISO DE LA DIRECCION

T2 Gerencia General de Ecuamatriz Cia. Lida. Representada por el Ing. Alfonso
Camacho Gerente General, presenta su comprometimiento total con la

implementacién, control y monitoreo del sistema de gestion de calidad, aplicado a

todas las areas que complemenian la estructura fincional d¢ la empresa.

Estableciendo comunicacién con el personal y analizando la importancia de
satisfacer los requisitos del cliente v fos requisitos legales, mediante la definicion
y el cumplimiento de las especificaciones indicadas en el Plan de Control de
Calidad (Documento que pertenece estrictamente al departamento de Control de
Calidad) o en &l Catélogo de Productos {Docwmentacion que es manejada por &t
Departamento de Comercializacidén y Ventas).

Suministrando los recursos necesarios para el Sistema de Gestion de Calidad,

mediante;

a) La participacion de personal compstenis en actividades que afectan a 1a
calidad del producto y el suministro del entrenamiento nscesario para
mejorar esta competencia.

b} La disponibilidad de fos equipos de proceso necesarios para fabricar los

productos, cumpliendo con los requerimientos establecidos, la ejecucion



ds las actividades necesarias para su mantenimiento, v la disponibilidad de
i > ¥

dispositivos de medicidn para el seguimiente del proceso

¢) La realizacion de Auditorias Internas que permitan establecer las acciones
correctivas v de mejora necesarias para el adecuado funcionamiento del

Sistema de Gestion de Calidad,

ENFOQUE AL CLIENTE

La Alta Direccién debe asegurarse de que se determinan los requisitos del cliente

y se cumplen, con el propdsito de aumentar [a satisfaccifn del cliente.

La Gerencia General realiza un seguimiento al cumplimiento de los requisitos
establecidos, mediante los resultados de las encusstas, los resultados obtenidos se
establecen acciones para mejorar agusllos aspectos que los clienies los evalien

como bajes.

Ademis realiza el seguimiento al cumplimiento de los objetivos que se refacionan

con la satisfaccion det cliente,

451 POLITICA DE LA CALIDAD

T.a (Gerencia General de empresa Ecuamatriz. Propone, acepta y difunde la
nolitica de calidad [a cual se establece en contexto puntos importantes que seran

alcanzados mediante su aplicacion v aceptacidon:

1.4 Alta Direccidn debe definir por escrito la Politica de la Calidad, y debe
proveer los medios y recursos necesarios para que esta se lleve a cabo. Es
responsabitidad de 1a Alta Direccion que esta politica sea entendida y aplicada por
todo el personal de la empresa. La Alta Direccion debe asegurarse de que la

< r

Politica de la Calidad es adecuada al proposito de la Organizacion



Figura 11— Politica de Calidad

nchyir un compromise de cumisli
con los requisitos y mejorar.
continuamenie el sistema de
gestidy de la calidad. .

Dar un marce da referencia para
estabdener y revisar los objetivos
de fa calidard,

La Palitica de. |

Calidad debe:

Ser comunicada y entendida
dentro de la organizacién.

Ser revisada para su continua
adecuacion,

Fusnte: CHEM Consultorss
Transcrito poy: Silvana Cérdova

Esta Politica, es revisada para su continua adecuacion a traveés de reuniones
gerenciales v proporciana un marco referencial para establecer y revisar los
objetivos de calidad, es comunicada al personal para obtener su entendimiento. La
comunicacion se realiza principalmente mediante explicaciones de cada Jefe de
Area hacia el personal de su depariamenio, frea o secoidn, mediants publicacion
en las carteleras o en ciertos documentos de la empresa, v colocandola enmarcada

en sitios estratégicos seleccionados.



La politica de calidad gue esta en vigencia es la si

Politica de Calidad de Ecuatoriana de Matriceria
Feuamatriz Cha. Lida,
Cumplir los requerimientos, necesidades y expectativas de ios clientes ofreciendo
productos metalicos troquelados, elaborados con iscnologias y mate arlas prunas
apropiadas, apoyados en controles estadisticos, procesos de mejora continua y con

, . : 1
un recurso humano capacitado y comprometido con esta ideclogia, *

PLANIFICACION
Planificar significa definir las acciones a seguir para aicanzar determinados
objetivos.

Figure 12 — Planificacion

ACCIONES A
SEGUIR

’ﬁ'_____PLAN!Fi(‘AClQN* "

OBJETWVOS
DE LA
CALIDAD

e,
roemecinieoonmmnc?

Fusnis: CHEM Consuliores
Transcrite por: Silvana Cordova

14 Politica Real de Fouamatriz Cia. Lida.
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452 OBIETIVOS DE LA CALIDAD

1.2 Alta Direccidn debe asegurarse de que los Objetives de la Calidad, incluso
los necesarios para cumplir los requisitos del producto, se establecen en las

funciones v niveles pertinentes deniro de la Organizacion.

Los Objetivos de la Calidad deben ser madibles y coherentes con la Politica de

la Calidad.

-

Ta Alta Direccion debe asegurarse de que la Planificacién del Sistema de

con el fin de cumplir los Requisitos Generales de

&)

Gestion de la Calidad se realiz

esta Norma, asi como los Objetivos de la Calidad.

Y que se mantiene la integridad del Sistema de Gestion de la Calidad cuando se

planifican v realizan cambios en el mismo.

La planificacidn pertinente para el logro de los objetivos planteados ha sido

documentada.
RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

La Alta Direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y antoridades
estan definidas v son comunicadas dentro de la Organizacion. Se requiere definir
los roles v responsabilidades de todo el personal con respecto al Sistema de
Gestion de la Calidad. La Alta Direccion debe designar un Representante de la
Trireccién con autoridad para poner en marcha y mantener el Sistema de (Gestion
de la Calidad, informando permanentemente a la Direccion sobre el desempefio
del mismo. Fl Represenizante de la Direceidn, debe tener la responsabilidad y la

autoridad que incluya lo siguiente:

» Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos

necesarios para el Sistema de Gestion de fa Calidad.



)

o Tnformar a la Alta Direccién sobre e dessmpefio del Sistema de Gestion
de la Calidad v de cualguier necesidad de mejora.
« Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia acerca de los

Requisitos del Cliente en todos los niveles de la Organizacion.

La Alta Direccion debe asegurarse de que se establecen los proceses de
comumicacién apropiados dentro de la crganizacion, considerando la eficacia del

Sistema de Gestion de la Candad:

Figura 13 — Responsabilidad, Autoridad v Comunicacién.

INEORMA NENRMA

RITRORMA

Fuente: CHEM Consultores
Transcrifo por Slivana Cordova

RESPONSABILIDAD ¥ AUTORIDAD,

Fl Organigrama, la Definicion de Funciones v los Procedimientos de
Ecuamatriz definen los niveles de autoridad y las responsabilidades del personal.
Bstos documentos son aprobados por el Gerente General para expresar su

conformidad con los mismos.
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En la Definicidn de Funciones v en los procedimientos del sistema, se encuentran
asignadas las responsabilidades vy autoridades de los empleados para la
consecucion de los Objetivos de Calidad.

Fl Gerente General v los Jefes de Area comunican las responsabilidades y
sutoridades a los empleados y controlan su cumplimiento.

REPRESENTANTE BT LA GERENCIA

La Gerencia General de Bcuamatriz Cla. Litda. designa al Jefe de Area respectivo
COMOo St representante para asegurar que se establecen, implementan v mantienen
los procesos del Sistema de Gestion de Calidad, para informar sobre su
desempefio v necesidades de mejora, y para promover en la organizacion el

conocimiento de los requisitos del cliente.

COMUNICACION INTERNA.

Ta comunicacion en La Empresa Heuamalriz, es un componente basico de su
estructura interpa que se genera en todos los niveles de la organizacién para
permitirnos el camplimiento de las actividades y objetivos establecidos.

Algunos elementos que nos permiten evidenciar los procesos de comunicacion
interna son: las reunmiones de revisidn gerencial, reuniones cliente imterno-

proveedor interno, informacién en memorandos y carteleras, ¥ la comunicacion

mediante radios asignados a Jefes de Area v Supervisores.
REVISION POR LA DIRECCION

T.a Gerencia General de Ecuamatriz Cla. Lida., mediznie reuniones con el
Representante de la Gerencla y con los Jefes de Avea, responsables de los

procesos del Sistema de Gestion de Calidad, revisa en forma periodica el distema

de Gestion de 1a Calidad con el proposito de establecer las acclones necesarias

—
I~
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para asegurar su adecuado funcionamiento y eficacia. Tambien para evaluar las
oportunidades de mejora vy cambios en todos ios elementos del Sistema,
incluyendo fa politica v los objetivos de calidad planteados en los

procedimientos,

Bl Representante de la Gerencia General y los Jefes de Area responsables de los
procesos del Sistema de Gestion de Calidad presentan informacion actualizada

sobre:

- Resultados de auditorias internas v externas de calidad.

- Retroalimentacion de informacion del cliente, a través de encuestas de
satisfaceion y reclamos presentados.

- Desempelio de los procesos y conformidad del producto a traves de
informacién estadistica o indicadores.

- Bl estado de las acciones preventivas, correctivas y mejoras.

- El seguimiento a las acciones comprometidas en revisiones anteriores.

- Propuestas de mejora v cambios que afecten al Sistema de Gestion de

Calidad

La informacion presentada, decisiones fomadas, y acciones establecidas son

registradas, incluyendo:
- Las oportunidades de mejora en el sislema y sUs procesos.
- Las mejoras respecto a satisfacer los requerimientos del cliente.

- Las necesidades de recursos.

La metodologia 2 seguir se describe en el PROCESO DE MEJORA CONT INUA
Y CONTROL DE DOCUMENTOS aplicable en toda la organizacion.
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GESTION DFE 1L.OS RECURSDS
PROVISION DR LOS RECURSOS

" La Organizacion debe determinar y proveer los recuysos necesarios para
implementar y mantener el Sistema de Gestién de la Calidad, mejorar su eficacia

v aumentar la satisfaccion del cliente a través del cumplimiento de sus requisitos.

La Gerencia General a través de las reuniones de Revisién Gerencial y de otras
reuniones con los Jefes de Area, determina y proporciona en forma oportuna los
recursos humanos (personal téenico y operativo), téenicos (equipos, maquinas y
herramienias) v materiales (materias primas, repuestos) requeridos para asegurar

1a conformidad del producte vy la satisfaccion del chiente
453 RECURSO HUMANG
GENERALIDADES

El personal que ocupa cargos de responsabilidad dentro del Sistema de {Gestidn de
Calidad es competente respecto a los criterios definidos por la Gerencia General y
los Jefes de Area. Los criterios eostan basados en requisitos de educacidn,

formacién, habilidades y experiencia.
COMPETENCIA, TOMA DE CONCIENCIA Y FORMACTON

ECUAMATRIZ Cia. Lida, se asegura de la competencia de su personal mediante:

- Fstablecimiento de procesos de seleccion de personal adecuados a fin
oy 7 - = - 3 b 4 1 - e Fs z ;
de verificar el cumplimiento de los requisitos establecidos en la

Definicidn de Funciones, descritas en el proceso respective.

- Fntrenamiento e induccion necesarios para el desempefio de los
diferentes cargos, al momento de la incorporacion del personal a la

empresa v durante su permanencia en ella.



- Bvaluacion de la competencia del personal que forma parte de la
empresa, con base en los requisitos establecidos en definicidn  de

Funciones,

Los resultados de la evaluaciéon de la competencia, ademas de otros elementos
como el desempefic v objetivos de cada proceso del sistema de Gestion de
Calidad, sirven de fundamento para establecer las necesidades de entrenamiento
adicional  del personal. Il  entrenamiento proporcionado es  evaluado

posteriormente a fin de establecer su eficacia.

Los Jefes de Area desarrollan acciones para concienciar al personal sobre la
importancia y relevancia de sus actividades y como éstas contribuysn en la

consecucion de los objetivos de calidad de la empresa.

Bstas actividades se detallan en el PROCESO DE MEJORA CONTINUA Y
CONTROL DE DOCUMENTOS.

1a base fundamental de la calidad es [z capaciiacion. Por muy bueno que sea el
Sistema de Gestion de la Calidad, si el personal no esta suficientemente
capacitado el sistema no funcionara.
La capacitacion debe cubrir dos aspectos:
e Por un lado es necesario que el personal de todos los niveles de la
Organizacion tenga los conocimientos y el entrenamiento adecuados para
realizar su propia tarea, conociendo a fondo los procedimientos fijados

para su area de trabajo.

e Y por otro lado, es necesario capacitar y entrenar al personal en el
conocimiento del Sistema de Gestién de la Calidad v su propio rol dentro

del mismo.



Figura 14— Compsetsncia, Toma de Conciancia y Formacion.

Gonocimients def
- Sigterna ds Gestion
ﬁi" Qa!gdad ; _'

Personal Directive
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Onerarios

- Técnicas

- Estadisticas. T
Fuente: CHEM Consultores
Transeriio por Shvana Cordova
Se deben establecer procedimientos por escrito para identificar las necesidades de

capacitacién v preparar un plan para cubrir estas necesidades HI personal gue
realice trabajos que puedan afectar la calidad del producto debe ser competente en

cuanto a la educacion, formacion, habilidades v experiencia apropiadas.
4.5.4 INFRALSTRUCTURA

La Organizacion debe determinar, proporcionar y mantener ia Iniraesiruciura
necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del producio. La
infraestructura incluye edificios, espacio de trabajo y servicios asociados,

equipo para los procesos y servicios de apoyo como transporte y comunicacion.

Los Jefes de area identifican la infraestructura necesaria para el cumplimiento de
los requisitos establecidos para los productos fabricados y comercializados por
Ecuamatriz Cia. Ltda., siendo la Gerencia General la responsable de proveer estos
recursos. El Jefe de Mantenimiento establece y ejecuta las acciones necesar ias

para su mantenimiento.
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La infraestructura necesaria incluye las areas de trabajo, ol equipo para los
J 3 i
procesos v los servicios de apoyo. Fis por tal motivo que se ha efectuado la
readecuacion de squipos, herramientas, pero fundamentaimente del espacio de
trabajo proponiendoe un plano con la ublcacion estrategia v ergondmica de toda fa
{ 1 esirategla y Cigo L .

A

maquinaria existente, en todas las areas de la organizacion.

TL PROCESD DE MANTENIMIENTD detalla la forma en ta que se realiza el
mantenimienic en las instalaciones de BCUAMATRIZ, en las 4reas y equipos que

afectan directamente a la calidad del producto.

455 AMBIENTE DE TRABAJO

La Organizacidon debe determinar y gestionar el Ambiente de Trabajo

necesaria para lograr la conformidad coun los requisitos del producto.

La Gerencla General de Feuamatriz Cla. Ltda., considera que el personal es
un elemento vital en su Sistema de Gestion de Calidad, por lo que ha delegado en
el Jefe de Seguridad Industrial, el liderazgo en la definicion y ejecucion de pormas
de seguridad industrial que permitan mantener un ambiente de trabajo seguro y
confortable, que aporte efectivamente al cumplimiento de los requisitos

establecidos para el producto.

s

4.5.6 REALIFACION BEL PRODUCTO

PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO
1.a Organizacion debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la
realizacion del Producto, en forma coherente con los requisitos de los otros

procesos del Sistema de Gestion de la Calidad:



Para prevenir defectos y minimizar la variacion en las actividades requteridas para
la fabricacion de los productos, La Gerencla General y los Jefes de Area, segin
comresponda, determinan los objetivos de calidad vy especificaciones para el
producto; los procesos, documentos y recussos necesaries; las actividades de
verificacion, validacion, seguiraiento, inspeccion, v los criterios de aceptacion;
ademas de los registros mecesarios para evidenciar el cumplimiento de los

requisitos establecidos para el producto.

Figurs 15— Reslizacion dei Producio.

La Oreanizacién
debe determinar:

Fuents: CHEM Consultores
Transcrite por Silvana Cordova
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4.5.7 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

DETERMINACION DI LOS REQUISITOS RELACIONADGS CON EL
PRODUCTOG.

71, PROCESO BT, COMERCIALIZACION Y VENTAS, detalla la forma en
que se determinan las necesidades del cliente, los requisitos no establectdos por el
cliente pero necesarios para el uso del producto, los requisitos legales
relacionados con el producto v otros requisitos adicionales determinados por la

organizacidn.

REVISION DE LOS REQUISITGS RELACIONADOS CON  EL
PRODUCTO

Previo a comprometerse a suministrar un producto, Ecuamatriz Cla. Ltda., se

asegura que s¢ han revisado los requerimientos del cliente.

T, PROCESC DE COMERCIALIZACION Y VENTAS., detalla [a manera

en que la organizaclon s& asegura que
e Los requisitos del producio estan claramante definidos.

» las diferencias entre los requisitos del pedido y los expresados

previamente, han sido resueltas.

s La organizacion establezca si tiens la capacidad para cumplir con los

requisitos detinidos.

¢  Se registran los resultados de la revision de los requisitos del producto.



En caso de existir cambios en los requisitos del producto, el Gerente General el
Asistente de Ventas Nacionales, segbn corresponda, acuerda con fos clientes los
detalles de ia modificacion en el pedido y comunica al personal pertinente sobre

los cambios.

COMUNICACION CON LL CLIENTE

ECUAMATRIZ Cia. Ltda, identifica v pone en practica disposiciones para la

comunicacion con los clientes en aspectos como:

o Informacion del producto a través de catdlogos.

&

Atencion de consultas o pedidos, inctuyendo modificaciones, segln 1o
indicado  en ¢l PROCEDIMIENTO DE COMERCIALIZACION ¥
YENTAS.

e Retroslimentacion de informacion del cliente mediante encuestas de

satisfaceitn vy atencion a reclamos.

Los medios de comunicacion utilizados son aquelios que nos perniien tener una

comunicacion oportuna v pueden ser: teléfono, fax, e-mail, correo u ofros.

4.5.8 DISENG Y DESARROLLG

1.a calidad en el disefio es sumamente impoitante porque los defectos de disefio no

An Fodyss 1A Aal P
tapas de fabricacian ael Prad

[

se eliminaran en las

g

planificar el diseflo, documentar los requisitos que debe cumplir el producto,
realizar planos, dibujos v prototipos del producto. La etapa de disefio debe proveer
informacién documentada. T4 departamento de ingenieria de plana, cb dvea de
matriceria recibe la informacidn de disefio, y mantiene una comunicacion

permanenie para el logro de los objetivos planteades.

[
el
ea)



Fuente: CHEM Consuliores
Transcrito por: Silvana Cordova

La Organizacion debe planificar y countrolar el disefio y desarrollo del Producto.
Plan de Disefie: Fs necesario preparar planss por escrito para las actividades de
disefio, definiendo las responsabilidades organizativas y técnicas de las personas

encargadas del mismo.

Figuta 17 — Plan de Disefin.

Las Etapas del Disefioy

‘Desarrollo.
SR Las Autoridadesy
La‘ﬁg:mzaafﬁma. v | Responsabilidades para
debe delerminar: sl Disefio ¥ Desarrolto. -

La Revision, Verificacion y. .
‘validacion para cada stapa:
- det Disefio y Desarrolto.: o

Fuente: CHEM Consultores
Transcrito por: Silvana Gordova



Dieben determinarse los Elementos de Entrada relacionados con fos Requisitos

del Producto.
Bequisites v Dspecificaciones de Eatrada: Se deben describir las caracteristicas

y propiedades del producto que se esta disefiando, © identificar los requisitos de

funcionamiento, mantenimiento v seguridad que debe cumplir el producto.

Figura 18— Requisites y Especificaciones de Entrada,

Reauisitos funcionales vy
de desempeno.

Deber. - | 3 Reguislios Legales v
" Determinarsed - | - Reglamentarios

La informacion
proveniente de disefies
pravios,

Fuente: CHEM Consuliores
Transcrito por: Silvana Cordova

Datos finales del Disefio: Una vez terminado ef disefio del producto, es necesario
determinar v decumentar los datos finales del mismo, establecer criterios de
aceptacion e identificar las caracteristicas criticas para e! buen funcionamiento del
mismo, incluyendo requisitos de seguridad. Los Resuitades del Dhsefio vy
Desarrollo se deben proporcionar de tal manera que permitan la V erificacion

respecto a los Elementos de Entrada.



Figura 18 -— Datos finales det Disefo.

o Cumplir tos Reauisitos de los

[ ———

-~ Proveer Informacion para la
Ccompra; produccidny o
Prastacion de Servicio. '

Estasj’f Resultados

Cortener [os criterios de-
Aceptacion del producto

" Especificar as caracteristicas
det producio

Fuente: CHEM Consuliores
Transcrito por: Silvana Cordova

También se deben realizar Revisiones Sisteméaticas del Disefio y Desarrollo, a fin
de evaluar la capacidad de los resultados para cumplir con los Requisitos,
| k »

identificar cualquier problema y proponer las acciones necesarias.

Verificacién del Disefio: Se deben efectuar pruebas de acuerdo a lo Planificado
para asegurarse de que los Resultados del Diseilo y Desarrollo cumplen con los

Eiementos de Entrada del Diseiio y Desarrollo, v registrar los resultados.

Vatidacién del Disefio: Se deben realizar pruebas de acuerde a lo Planificado
para asegurarse de que el Producto resultante satisface los Requisitos para el uso

previsto, y registrar los resultados.



Modificaciones del Disefior Los Cambios en el Disefio v Desarrollo deben
identificarse v registrarse. Ademdés estos cambios deben revisarse, verificarse y

validarse si es apropiado, y deben aprobarse antes de su implementacion.

4,59 COMPRAS

La Organizacion debe assgurarse de que los productos adquiridos cumplen los
requisitas de compra especificados. Se debe realizar una permanente evaluacion y
seleccion de los proveedores {de materias primas, elementos o partes de lo que se
esta fabricando) de acuerdo a su capacidad para suministrar productos que
complen con los requisitos. Se deben mantener registros de fa calidad de los
proveedores aceptados. Las compras deben estar acompafiadas de docamentacidn
que describa el producto, v aporte datos sobre tipo, grado, especificaciones,
instrucciones de inspeccion y otros datos téenicos pertinentes. La documentacién

sobre el producto comprado debe revisarse y aprobarse antes de su envio.
PROCESO DE COMPRAS

Ecuamatriz Cia. Lida., ha establecido procedimientos para asegurarse de
que los materiales vy servicios adquiridos cumplan con los requisitos de compra

especificados y aporten al desarrollo normal de sus procesos productivos.

La empresa evalila v selecciona a sus provesdorss en funcion de su capacidad para
cumplir son los requisiios relativos a la calidad, asi como también en comerciales,
técnicos v de seguridad, los criterios para la seleccion y evaluacion se encuentran

definidos en el PROCESG DE COMPRAS.

Los proveedores de Ecuamatriz Ciz. Ltda., son aquelios que suministran materias

primas ¢ insumos, repuestos para maguinaria, fletes para envio de mercaderia a

clientes, equipos de proteccion personal, uniformes, entre oiros.

INFORMACION DE L.AS COMPRAS



Los documentos de compras contienen los datos que describen en forma clara el
material solicitado. Hstos son revisados y aprobados previo al envio al proveedor,

segiin lo indicado en el PROCESO DE COMPRAS.

VERIFICACION DE LOS PRODUCTOS COMPRADOS

En Ecuamatriz Cla, Litda., se verifican los materiales comprados para asegurar el
cumplimiento con los requisitos de compra especiticados, siguiendo o indicado
en el PROCESCO DE COMPRAS v en el PROCEDIMIENTO CONTROL
DE CALIDAD respectivo.

4.5.10 PRODUCCION ¥ PRESTACION DEL SERVICIO

CONTROI, DE LA PRODUCCION ¥V DE LA PRESTACION DEL

SERVICIO

1l MANUAL PARA EL PROCESO DE PRODUCCION define los métodos para
la ejecucion y control de las diferentes operaciones de produccion. Asegura la
disponibilidad de la informacién con las caracteristicas del producto, define los
Instructivos de trabajo de Fabricacién en General. Establece las actividades y
responsabilidades para la fiberacion y entrega del producto v asegura la
disponibilidad v uso de dispositivos de seguimiento y medicion que aseguren la

conformidad del producto.

El producto fabricado por Ecuamatriz Cla. Lida., requiere de asistencia técnica
especifica dependiendo del producto, por lo que los procesos de prestacion del
servicio no se limitan solo en la atencion del cliente en lo relacionado a reclamos,
sino en 1o que respecta a la informacién de caracteristicas técnicas y esteticas de

los productos, segln el PROCESC DE COMERCIALIZACION Y VENTAS.



mmmm@m BE LOS PROCESCS DE LA PRODUCCION ¥V DE LA
PRESTACION DEL SERVICIO.

Feuamatriz Cia. Lida, realiza la verificacion del cumplimiento con las
especificaciones establecidas, pafa todos sus productos, & traves de sus procesos
de fabricacion, por lo que no requiere validar los procesos de produccion. El
Procedimients de Control de Calidad, detalia las actividades a realizar para el

control de calidad de los productos terminados.

4511 IDENTIFICACION ¥V TRAZABILIDAD,

La empresa mantiene identificados los materiales, productos en proceso y
productos terminados a lo largo del proceso productivo, con el proposite de
establecer su estado con respecto a los requisitos de seguimiento y medicion

establecidos.

1.a trazabilidad es un elemento que Ecuamatriz Cia. Lida., contempla a partir ae
sus procesos del area de seleccion hasta que el producto esta empaquetado vy

colocado en el almacén listo para su entrega al cliente.

Bl Procedimiente de Identificacitn v Trazabilidad, describe las acclones y

responsabilidades para la identificacion y trazabilidad del producto.

PROPIEDAD DEL CLIENTE

Fouamatriz Cia. Lida., recibe de sus clientes materiales v herramientas que son de

su propiedad y que se incorporan al proceso productivo.

Fs por esta razén que el Supervisor de Produccion debe establecer las acciones
necesarias para su identificacion y preservacion, procurando que tas herramientas
cumplan las caracteristicas para su uso y por tanto puedan ser utilizadas, cuidando
siempre que la calidad del producto se encuentre dentro de los requerimientos de

calidad respectivos.

..,_
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PRESERVACION DEL PRODUCTO

La Organizacién debe preservar la conformidad del producto durante gl proceso
interno vy la entrega al destino previsto, incluyendo la identificacion,
‘manipulacién, embalaje v almacenamicnto del mismo. Se deben establecer
procedimientos por escrito sobre como CONServar, embalar vy entregar 108

productos fabricados sin que se proguzca deterioro de la calidad de los mismos.

4517 CONTROL DE L0S DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y DE
MEDICION,

En el Procedimiento para Centrol de Dispositives de Medicién, identifica los
dispositivos y las mediciones requeridas para proporcionar evidencia de la

conformidad de! producto con los requisitos establecidos,

Ademas, se especifica la forma en que se calibran y ajustan periGdicamente los
dispositivos de medicion, y se establecen lincamientos para su utilizacion v

oproteccidn, ademas de la utilizacion de registros de los resultados obtenides.

Los dispositivos se calibran a intervalos definidos comparéndolos contra patrones
de medicion trazables a patrones de medicion nacionales © internacionales. En ¢!
caso de que no se disponga de estos patrones, se registra fa base utilizada para la

calibracion.

4.6 MEDICION, ANALISIS ¥ MEJORA

GENERALIDADES

La Organizacién debe planificar e implementar los procesos de seguimiento,
medicién, analisis y mejora necesarios para demostrar la conformidad del

producto, asegurarse de la conformidad del Sistema de Gestion de la Calidad y



mejorar continuamente la eficacia del mismo. Esto incluye la determinacion de los
métodos aplicables, incluyendo téenicas estadisticas, y el alcance de su

utilizacion.

Feuamatriz Cia. Lida., planifica e implementa los procesos de medicion,

analisis y mejora necesarios para;

s Demostrar la conformidad det producto, a través del control estadistico de
su proceso productivo a fin de establecer su variabilidad y control.

s Asegurar la conformidad del sistema de gestion de calidad y mejorar
continuamente su eficacia, mediante el seguimiento a sus objetivos e

indicadores de calidad y al establecimiento de acciones para su mejora.
464 SEGUIMIENTO Y MEDICION

SATISFACCION DEL CLIENTE

Ecuamatriz (ia. Ltda., realiza un seguiniento a la satisfzccion de sus clientes
mediante la realizacion de encuestas definidas en la Emstruceién de Trabaje
Satisfaccion del Cliente. Con base en los resultados obtenidos se establecen

acciones para mejorar aquellos aspectos que los clientes los evalien como bajos.

Ademas ha establecido el mecanismo necesario para proporcionar una atencion

oportuna a los reclamos de los clientes,

4.6.2 AUDITORIA INTERNA

Fcuamatriz Cia. Ltda., realiza auditorias internas de su Sistema de (Gestion de
Calidad para determinar su conformidad con la MNorma NTE INEN 150

0001:2001, v verificar su implementacion y mantenimiento eficaz.



Flgtas auditorias seran realizadas en forma periddica, segan lo establecido en el

Documento Planificacion del Sistema de Gestién de Calidad. Las fechas
establecidas son fentativas v pueden ser adelantadas o postergadas por decision de
la Gerencia General y comunicadas verbalmente al Representante de la Gerencia

para que proceda a su reprogramacion.

fin el Procedimiento para Auditoriag Internas al Bistema de Gestién de
Calidad, se establecen los lfineamisntos para planificar, realizar, registrar e
informar los resultados de las Auditorias Internas al Sistema de Gestion de
Calidad. Se indica las responsabilidades asegurando su independencia.

La Gerencia General y los Jefes de Ares responsables de los procesos del Sistema
de Gestién de Calidad implementan en forma oportuna las acciones correctivas, a
fin de soluciomar las mno conformidades encontradas. Las actividades de
seguimiento a las auditorias realizadas, incluyen la verificacion de las acciones

tomadas v los respectivos informes de resultados.

4.6.3 SEGUIMIENTO Y MEDICION BE LOS PROCESOS

La medicion v seguimiento de fos procesos se realiza mediante los objetivos e
indicadores establecidos en el Sistema de Gestidn de Calidad. Estos indicadores
permiten demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados

planificados.

Cuando no se alcancen los resultados planificados, la Gerencia General y los Jefes
de Area responsables de los procesos del Sistema de Gestion de Calidad
ejecutaran las acciones necesarias para cofregir las desviaciones encontradas,
segfin lo establecido en el  MANUAL DE MEJORA CONTINUA Y
CONTROL DE DOCUMENTOS, v en las ACCIONES CORRECTIVAS,



PREVENTIVAS, establecidas en los manuales de los procesos presentes en el
sistema de gestion de calidad aplicado.

4.6.4 SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PRODUCTO

En las distintas etapas del proceso de fabricacion del producte, se miden y
monitorean las caracteristicas del producto, verificando el cumplimiento de los

requisitos establecidos.

Las responsabilidades v ia metodologia a seguir se indican en el Procedimiento
de Control de Calidad, que incluye los registros necesarios para evidenciar la
conformidad del producto con los criterios de aceptacion establecidos, y las

personas responsables de la [iberacion (aprobacidn) del producto.

4.6.5 CONTROL DEL PRODUCTD NO CONFORME

La Organizacion debe asegurarse de que ef producto que no esta conforme con 1os

requisitos se identifica y controla para prevenir su uso o entrega no intencional.

Se deben mantener registros de la naturaleza de las no conformidades y de
cualquier accién tomada posteriormente. Cuando se cofrige un producto no
conforme, debe someterse a una noeva verificacion para demostrar su

conformidad con los requisitos.

£l PROCEDIMIENTO DE MEJORA CONTINUA Y CONTROL DE
DOCUMENTGS., define la manera en que Ecvamatriz Cia. Lida., identifica v
controla los productos que no cumplen con los requerimientos establecidos a fin

de prevenir su usa 0 eatrega 1o intencional.



ANALISIS DE DATOS

Fouamatriz Cia. Lida., determina, recoge v analiza los datos apropiados para
~ demostrar la eficacia de su Sistemna de Gestion de Calidad v para determinar los
clementos en los cuales puede realizarse la mejora continua.

Para el efecio se analiza los indicadores v la informacion estadistica relacionada
con la satisfaccion del cliente, el cumplimiento con los requisitos del producto, las
tendencias de los procescs y productos, y la informacién de los proveedotes.

Los Jefes de Area presentan en la Reunion de Revision Gerencial la informacion

correspondiente a sus respecttvos procesos.

MEJORA CONTINUA

Ecuamatriz Cia. Ltda., desarrolla de manera continua mejoras en los procesos que
forman parte def Sistema de Gestion de Calidad. Estas mejoras estan basadas en la
aplicacion de la politica de calidad, la consecucion de los objetivos de calidad, los
resultados de las Revisiones Gerenciales, Ja solucion a las no conformidades

establecidas en las auditorias internas, el analisis estadistice del proceso
productive v la ejecucion de acciones correctivas y preventivas, principalmente
todas estas identificadas en ol PROCEDIMIENTO DE MEJORA CONTINUA

Y CONTROL DE DOCUMENTOS

ACCION CORRECTIVA

ias acciones correctivas son aquellas que se ejecutan cuando se descubre una 1o

conformidad en un producto o se presenta una queja de un cliente,

Fcuamatriz Cia. Ltda., toma acciones correctivas para eliminar las causas de las
no conformidades presentadas con objeto de evitar su repeticidn. El
Procedimiento para Acciones Correctivas, Preventivas y Mejora del proceso

pertinente, indica la metodologia a seguir para:



Tdentificar las no conformidades (incluyendo las quejas del cliente).

B

» Determinar las causas de las no conformidades.

» FEvaluar la necesidad de eostablecer acciones coirectivas para evilar su
repeticion. -

» Determinar y poner en practica las acciones cotrectivas necesarias.

o Registrar los resultados de las acciones correctivas tomadas v realizar el
seguimiento a su cumplimiento.

ACCION PREVENTIVA

Beuamatriz Cia. Ltda., identifica los problemas potenciales y define las acciones

preventivas necesarias para evitar su ocurrencia, basandose en la informacidn

obtenida en las diferentes actividades del Sistema de Gestién de Calidad.

Bl Procedimiento para Acciones Correctivas, Preventivas y Mejora del

proceso pertinente indica la metodologia a seguir para:

L

@

Identificar las no conformidades potenciales y sus causas.
Deterniinar v aplicar las acciones preventivas necesarias.
Registrar jos resultados de las acciones tomadas y realizar el seguimiento a

su cumplimiento.

Fistos son los elementos {Procesos) de un Sistema de Gestion de la Calidad que

describe uno por uno ta norma ISO 9000. Pero habiamos dicho que el iérmino

SISTEMA significa que deben fincionar todos juntos:
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Figura 20— Elemenios del Sistama.
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Cada elemenio del sistema debe ser puesto en funcionamiento, pero es muy
importante que ¢l Sistema de Gestion de 1a Calidad en su conjunto funcione como
un todo organizado, para que se pueda garantizar la calidad de los productos y

servicios que se producen.

4.7 OBSTACULOS Y DIFICULTADES EN EL PROCESO DE

IMPLEMENTACION.

Implantar un sistema es politica de la organizacion y esa decision es de la ciupula
directiva. Quienes primero tienen que estar sensibilizados, motivados,

convencidos, decididos y entrenados, son los directivos. Cabe recordar los
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consejos de Demming o de Ishikawa, que dicen: “Todo comienza por el

comprometimiento decidido de la dirgccidn”.

Durante el desarrollo de este subrequisito, la organizacion se enfrentara a varios
;.)foi:).iéniés,. 1.08. mismos qﬁe deberan ser .sc.}lucio'ﬁado& entendiendo como obj etivo
fundamental que la empresa esta comprometida a la aplicacion del sistema
sobreponiéndase a cualauier abstdcula o dificultad que £sta tenga.

37

e Comunicacién eficaz entre la alta direceitn y el comité para el Sistema
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verdad, siendo la
gerencia o el equipo directivo la maxima autoridad que fija las politicas de
la organizacién, La empresa enfrenta ciertas dificultades en lo que respecta
a la comunicacién entre los responsables de la toma directa de decisiones
debido a que no se cumple con un plan estratégico de reuniones en donde
se prive la puntualidad en las fechas sefialadas y la eficacia en la toma de
decisiones de manera coherenie y rapida, creando un cbstaculo gue genera

perdida del factor tiempo y por lo tanto de dinero.

o 'Total participacién del personal. En la implantacion del sistema deben
trabajar todos los colaboradores de fa organizacion, lo cual es evidente; la
direccién puede decidir, pero si no cuenta con un equipo entrenado,

participa en la organizacion, todo serd

problemas, impedimentc y quejas. Ecuamatriz Cia. Litda. sufre como
inconveniente la inestabilidad laboral, debido a una serie de circunstancias
otopias de la organizacién, v sin duda alguna que afectaran el procesa de
implantacion  debido a que los trabajadores actuales deberan ser
nuevamente entrenados en lo que tespecta & las normas IS0 9001-2000.

Cursos y Seminasios que la empresa ya difundio a sus empleados.

» Tormacién generalizada para todes los colaboradores de Ia

srganizacidn, Esta formacidon debe ser especialmente humanista vy



orientada hacia la consecucion de resultados que ayuden a la reflexion,
cambio de actitudes y de mentalidad y formacion especifica para la
calidad. Tos encargados del Sistema de Gestion de Calidad tienen y deben
conocer 2 fondo el tema, sin embargo para mayor conocimiento la empresa,
deberia especializar de forma especifica a este personal logrando un
comité experto vy eficaz garantizando la implantacion del sistema. Si bien
Fouamatriz Cia. Ltda. cuenta con un comité responsable y conocedor det
enfoque que requiere la empresa, no estaria por demas la especializacion
de este comité, evitando la dificultad de la toma de decisiones incorrectas

que atenten contra el funcionamiento del sistema.

Aspecto Ecendémico. Sin duda alguna que una de las desventajas
principales para la adquisicion de un Sistera de Gestion de Calidad serd €l
aspecto econdmico, por tal motive se establece de forma categoérica que la
alta direccion debe comprometerse a la implantacion del sistema sobre
todos los obstaculos, Sin embargo dentro de la organizacion se tendra que
manejar sl aspecto econdmico con cautela puesto que slempre sera
primordial la estabilidad econdmica de quienes conforman la parte laboral
de la fabrica. La alternativa de que el comprometimiento es generahizado
también incluye que en el futurc mejorard notablemente ta situacidn
econdmica de toda la organizacion por tanto es indispensable © respaldo

todos en la empresa.

Ir paso a pase. La paciencia juega un papel fundamental debido a que hay
que ir paso a paso mejorando copstantemente, la desesperacion puede ser
un obstaculo muy significativo ya gque todos esperan resultados de la
noche a la mafiana, y obviamente no es asi, es mas importante comprender
el significado de [a mejora contimua, que persegulr el certificado como
objetivo. Un sistema de calidad es un camino sin fin, el objetivo es el
cambio de cultura de la organizacién que permita mejorar constantemente,

como forma de asegurar el futuro.
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4.8 CONCLUSIONES

1. Bl estudic mediante un marco referencial reflejo con absoluta claridad la
trayectoria v caracteristicas de la empresa, es decir sabemos sus bases y a donde

desea Hegar.

2. Bl Marco Tedrico gue se compila en sste proyecto consolida la base solida, y
constituye en el instrumento de partida para el levantamiento de la documentacion

de los diferentes departamentos de la organizacion.

3. Ecuamatriz Cia. Ltda. requiere un Sistema de Gestidn de la Calidad, hoy se
cuenta con Procesos documentados v definidos los mismos que deben ser

difundidos en forma correcta.

4 Al realizar un enfoque basado en procesos en post de la eficiencia los

resultados que se alcanzaron son los siguientes:

% Definicion sistematica de las actividades necesarias.
» Hstablecer responsabilidades v obligaciones.
< Definicién de la capacidad de las actividades clave para analizar y medir.

s Clasificar documentos anexos a 105 procesos.

RECOMENDACIONES

Una vez implementado el Sistema de Gestion de Calidad es necesario ahondar en
la mejora contimua en base a auditorias internas con el proposito de fortalecer los
elementos claves de €xito de la empresa.

Tmplantar cultura organizacional a todo el personal de Ecuamatriz en post de

mejorar con compromiso, gestion y cumplimiento.
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ANEXO A. REPRESENTACION DE FIGURAS
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ANEXO B. CLIENTE CANDIDATS  {(LADO 1)
CLIENTE No.

ECURMATRIZ GlA, LTDA

afsiceri y pl L6
LUGAR Y FECHA:
TIPO DE EMPRESA SA [0 CALTDA [J | OTRA [] natumaL  [J

CA L SIMARCA ESTA OPCION RCY-00-07
PASE AL NUMERAL 2

1. DATDS DE LA EMPRESA
RAZON SOCIAL Mo. RUC (REGISTRC UNICO DE CONTRIBUYENTES)
DIRECCION PROVINGIA lC]UDr’-\D
ACTIWVIDAD
FECHA DE INICIO DE ACTIVIDADES TELEFGNOES) FAX LE-MNL
LOCAL s NOMBRE DEL ARRENDADOR TELEFONO
PROPIO NO [

2. DATOS DEL REPRESENTANTE LEGAL O PROPIETARIOC DEL NEGOCIC

PRIMER APELLIDO SEGUNDC APELLIDO NOMBRES

{UGAR Y FECHA DE NACIMIENTO MACIONALIDAD PROFESION U OFICIO ESTADO Ci/IL
CEDULA DE IDENTIDAD No. G RUC NOMBRE DEL NEGOCIO |{DIRECCION DEL NEGOCIO

DIRECCION DOMICILIARIA RARRIO TELEFOMO

VIVIENDA ST [ HNOMBRE DEL ARRENDADOR TELEFONO

PROPLA ~o O

SEPARACION 81 [

F BIEWES NG N

APELLIDOS Y NOWMBRES COMPLETOS (CONYUGE)

3. REFERENGIAS BANCARIAS

INSTITUCICN FINANCIERA CTA.CORRIENTE NUMERO CTA AHORROS

4. REFERENCIAE COMERCGIALES

CASA COMERCIAL MONTO DE CREDITO

PLAZC Mo. TELEFONICO PERSONA DE CONTACTO

Aiionizo & ECUAMATRIZ CIALTOA. a realizar la verificacion de estas dalos propotcionadaos en este documento.

FIRMA DEL CLIEMTE

Cl
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ANEXO B, CLIENTE CANDIDATO

(LADD 2)

OPINION DEL AREA DE VENTAS
Criterio de apraciacion del vendedor

Aspactos formales

Aspectos de fondo

Situagion dal cliente

* Presentacion del nagocia * Volumen de venias y proyeccion * pluevo i
= Estructura Administrativa * Productos que demandaria * Reactivado
* Comentario dal ssctar (lugar det n=gosial * Qi Madmiento [
* Conocimients del negocio * Crédito cerrago [
COMENTARIOS:
RECOMENDACION:
WOMNTD DE CREDITO SUGERIDD POR EL VENDEDOR:

Cod. Wand. ’

Firma Vendedor Fecha Firma Jefe
Deparamenio
VERIFICACION DE REFERENGCIAS COMERCIALES
CLIENTE DESDE CREDITC OTORGADD FORMA DE PAGD PROTESTOS

VERIFICACION DE REFERENCIAS BANCARIAS

ST O O FRANCTIER SR PROMEDT PROTESTTS
COMITE DE CREDITO

BEROBEDOT 1 REGATIOT 1

MONTO: PORGQUE?

COMNDICIONES:

PLAZO:

REGUISITOS:

1.- Requiere compras previas de contado Si | |NOD I

2.- Requisre verificacidn personal 3l Ll ING O

3. Requiere firma de documentos de garania &l (| INO [

Firma Autarizada Fecha
INGRESQ AL MAESTRO DE CLIENTES
OMSREST T UG
PROCESADO POR: FECHA:
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ANEXO ©. HOJA DE RUTA

% HOIA DE RUTA

RCV-00-08
Nombre del responsable
Vehiculo
Kilometraje inicial

o Kilometraje finall

N© Factura Cliente Direccion

Responsable T R probade por:
Nomble: P ETEPTFIP PR Nombre:
Cargo: Cargo:
Fecha: Fecha:
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